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« Nous vivons avec nos défauts comme avec les odeurs 
que nous portons : nous ne les sentons plus ; 
elles n'incommodent que les autres. » 


MARQUISE DE LAMBERT 


INTRODUCTION 


Une grave question 


Après avoir animé des centaines de séminaires autour de la 
gestion des situations difficiles, de la négociation et de la réso- 
lution de conflits, nous avons constaté (votre serviteur, ainsi 
que de nombreux collègues consultants) qu'un sujet revenait 
régulièrement, une fois la glace brisée, dans ces moments où, à 
la pause-café-confidences, cravates et langues se délient. 


Une fois la confiance installée, on ose enfin poser les vraies 
questions, et un ou deux participants en viennent alors à nous 
demander (d’un air gêné) : « Comment dire à un collègue qu'il 
sent mauvais sous les bras ? » 


Que dissimule cette terrible question ? Est-elle le signe d’une 
époque ? Cache-t-elle un mal plus profond de nos contempo- 
rains, taraudés par le désir de hurler sur leurs voisins de bureau ? 


Les points de friction qui font l’objet de ce livre sont en pre- 
mier lieu les nuisances de promiscuite : téléphones portables qui 
sonnent en réunion, coups de fil personnels passés au bureau, 
bruits exaspérants — reniflements, mastication d’un chewing- 
gum, sifflements, commentaires à haute voix ; la liste est longue 
et peut être quotidiennement enrichie (voir la liste noire, p. 225). 
Mais 1l traite aussi des comportements qui enfreignent Îles 
règles de base de la vie en entreprise et en communauté — lais- 
ser traîner des reliques de sandwich sur le bureau de son voi- 
sin, ne pas transmettre les messages téléphoniques, laisser les 
portes ouvertes, être toujours en retard — et des manquements 
au respect de l’espace personnel (invasion des boîtes e-mail, 
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par exemple), ainsi que des nuisances liées à la négligence phy- 
sique : le collègue à la braguette toujours ouverte, qui a Îles 
mains moites, un morceau de nourriture coincé entre les dents, 
des pellicules, qui postillonne, dont les poils du nez dépassent, 
qui empeste le tabac — et bien sûr, le collègue qui sent mauvais 
sous les bras. 


À en voir les rayons spécialisés des grandes librairies aujourd’hui. 
nous ne sommes pas les seuls à aborder ces questions. D'ailleurs, 
les titres des ouvrages en présentation sont éloquents : Travailler 
avec toi, c'est l'enfer, Insupportables collègues, Survivre au pire 
des collaborateurs, etc. 


Alors pourquoi un nouvel ouvrage sur la question ? Notre sin- 
oularité se veut avant tout pédagogique. 


Nous avons choisi de passer par cette question délicate posée 
en titre d'ouvrage pour deux raisons : 


1. Si vous possédez une paire de chaussures de ski, chaussez- 
les, l'expérience en vaut la peine. Levez une jambe avec une 
chaussure de ski de 1,5 à 3 kg, 3 à 5 fois. C’est contraignant, 
mais dès que vous retirez la chaussure et que vous réessayez, 
votre jambe s'envole et paraît toute légère. 


Ainsi, partir de l'exemple le plus difficile touchant à de nom- 
breux aspects de l'individu est périlleux et complexe, mais si 
vous vous appropriez tous les outils contenus dans ce livre, 
toutes les autres nuisances vous paraîtront beaucoup plus 
simples à résoudre. 


2. Au vu des nombreuses difficultés qui nous remontent, par les 
médias ou en direct grâce à notre métier, nous cherchons, par 
ce titre provocateur, à susciter le débat, ouvrir le dialogue et 
libérer la parole, avant qu'il ne soit trop tard, sur ce qui se 
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voit ou s'entend et qui dérange, mais surtout sur ce qui ne se 
voit pas et qui, plus sournoisement, fait mal. 


Aussi, en vous incitant à oser davantage et à faire preuve de cou- 
rage ou d’audace, nous espérons contribuer à plus de bonheur 
et de tranquillité dans vos relations professionnelles. 


Petit traité de la frustration en 
entreprise et de ses conséquences 


Posons un cadre à ce blocage : la population planétaire ne cesse 
d'augmenter. Nous avons célébré en octobre 2011 sept milliards 
d'humains sur Terre, mais l’espace n’est pas extensible, à moins 
que nous ne trouvions le moyen de coloniser la Lune ou les fonds 
marins. Dans le monde de l’entreprise, la surpopulation fait 
des ravages. Boum du tertiaire oblige, le travail est sédentaire 
et se concentre en zone urbaine. La flambée de l'immobilier 
impose de rentabiliser au maximum la surface habitée. Les 
architectes peuvent s'amuser : comment faire tenir 50 employés 
dans 150 m° ? L’open space est une appellation polie pour ces 
boîtes à sardines grand format que sont aujourd’hui les bureaux. 


Mais l’homme qui rétrécit n’est encore qu’un fantasme pour 
cinéphiles, votre mètre quatre-vingt-quinze et votre ego surdi- 
mensionné de cadre aux ambitions pédégéistiques veulent un 
espace à leur mesure. Luxe envié, mais pas simple à obtenir. 


De plus en plus d'employés sont ainsi entassés dans un même 
espace sans intimité. Ils sont bien de leur temps : terriblement 
individualistes, un peu paranos, plutôt angoisses, pas très 
enclins à la patience... mais dépourvus de portes à claquer. II 
ne leur reste plus qu'à instaurer des zones-tampons, à investir 
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des régions symboliques et à préserver, bec et ongles, le seul 
territoire qui leur reste, le lieu dématérialisé de leur bulle 
personnelle. 


N'y a-t-1l pas de quoi hurler son désespoir abyssal à l'humanité 
tout entière ? 


Et le corps dans tout ça ? 


Avec l'odeur, c'est la réalité du corps qui s'impose, la nature 
fait irruption, la part du primitif surgit sans crier gare — et elle 
paraît déplacée. S1 elle nous met si mal à l'aise, c'est que nous 
avons l'impression de toucher à la limite du contrôlable. 


La preuve ? L’odeur aigre des aisselles de Josiane après une 
Journée au bureau. 


La nature n'est pas si loin. Nous avons un corps, affamé, cour- 
batu, désirant, fatigué, transpirant. Nous ne sommes pas encore 
des machines. À 5 heures de l'après-midi, Josiane répand une 
odeur à assommer les mouches, et vous êtes un paquet de nerfs 
suffoquant. Plutôt rassurant, non ? Dans notre monde asep- 
tisé, en passe de devenir aussi chaleureux qu’une clinique de 
film de science-fiction, voici deux êtres humains, avec un corps, 
des sensations. des émotions, des sentiments, elle et vous. Avec 
l'odeur, c'est le corps qui parle, dans sa réalité la plus brute, un 
corps devenu inconvenant parce qu'il est, justement, la trace de 
notre nature primitive. 


L'odeur de l’autre, c’est son intimité, son monde secret, ce dont 
nous n'avons pas à nous mêler. Elle trahit à son insu ses habi- 
tudes d'hygiène, mais aussi ses angoisses, ses faiblesses, elle dit 
sa vulnérabilité — pire que d’être tout nu, sans masque. 
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L’odeur est un cas extrême, sans doute le plus délicat à régler. 
Mais 1l est aussi le modèle de ce que nous avons du mal à suppor- 
ter dans nos relations de travail. Il permet de penser les autres 
problèmes liés à l'interaction inévitable entre les contraintes 
du monde de l’entreprise et nos sensations, nos émotions, notre 
sensibilité. À partir de ce petit laboratoire des odeurs, nous 
pourrons essayer de comprendre et de résoudre les difficultés 
diverses qui nous pourrissent l'existence. Comment vivre avec 
les autres ? Comment les accepter ? Et s’en faire accepter ? 


Chacun dans sa bulle ? 


« Le système », comme disent les plus mécanistes, s'entête à valo- 
riser la réussite personnelle : on naît seul, on meurt seul, et entre 
les deux 1l y a de moins en moins de partage. L’individualisme 
primaire barricadé dans ses certitudes, l'égoisme calfeutré dans 
son livret À, le chacun pour sa g... pomme, recroquevillé dans 
la pensée unique, le «chacun sa mère » alors qu'on appartient à 
la même famille... La technologie moderne contribue plus qu’à 
son tour à entretenir le repli sur soi : avec le walkman est né un 
autisme du plaisir transportable jusque dans les lieux publics. 
Les limites du vivre-ensemble reculent devant les accessoires 
d’une autonomie nomade qui permettent de ne Jamais sortir 
de soi : du téléphone portable à liPod, tout nous pousse à être 
ailleurs que là où nous sommes réellement. Nous ne passons 
pas de l’espace privé à l’espace social, de la maison au bureau, 
nous évoluons dans un espace virtuel, chacun dans sa bulle, en 
transportant notre petit monde à nous. Et nous oublions d’être 
là, de vivre ensemble, de tenir compte d'autrui. 


Arrivé au bureau, les choses se corsent. Le collègue amateur 
de foot qui transfère le décor de son club favori dans votre cage 
a lapins commune ; le père de famille enthousiaste qui affiche 
les photos de sa smala, format poster, sur la porte ; l’accro au 
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revival punk qui vous fait profiter de la boîte à rythmes ; la bou- 
limique qui s’envoie un grec-frites puant le graillon à 4 heures 
de l’après-midi : tous ceux-là démolissent votre bulle à vous. 
Mais eux restent tranquillement murés dans la leur. Ils ne se 
sont rendu compte de rien. Ils ne vous ont pas ouvert la porte 
de leur petit monde, vous en subissez juste les nuisances, sans en 
partager les avantages. Tous ces êtres qui vivent, tant bien que 
mal, les uns à côté des autres, ne vivent pas ensemble. 


Les questions qui se posent aujourd’hui sont assez simples : 

— Comment allons-nous faire pour nous supporter sans nous 
détester ? 

— Comment allons-nous faire pour communiquer sans entrer 
en conflit ? 

— Comment pouvons-nous faire pour préserver notre territoire 
alors que nous sommes déjà obligés d’empiéter sur celui de 
notre voisin et réciproquement ? 


Tout l’objet de ce livre sera de réussir à contourner la difficulté 
à exprimer un malaise interdit, de parvenir progressivement à 
faire passer notre message. 


Notre imaginaire peut-il nous aider ? 


Votre capacité à résister aux pleurs de vos enfants, aux reproches 
de votre femme ou de votre mari, aux factures impayées, est- 
elle la même que vous soyez en pleine réunion, tourmenté par 
le manque de sommeil et les clients belliqueux, ou en vacances 
au soleil, assis au bord d’une plage ? Votre capacité à grimper un 
col pendant une randonnée en montagne sera-t-elle différente si 
vous portez un sac à dos de 35 kg sur les épaules plutôt que rien ? 
Ce n'est pas la réalité objective de nos petits malheurs quotidiens 
qui est problématique, c'est tout ce qu'ils véhiculent avec eux. 
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Vous rentrez d’une réunion épuisante qui s'est prolongée très 
tard. Vous avez gambergé pendant tout le trajet en RER sur le 
regard glacé de votre femme à l’arrivée. Au fil des stations, le 
regard glacé est devenu une réflexion cinglante, puis une scène 
de ménage en bonne et due forme. Au terminus, vous en êtes à 
divorcer, bien convaincu que votre femme n’a aucune considé- 
ration pour vos obligations professionnelles. 


En soi, les tracas quotidiens ne sont pas bien graves, et nous le 
savons tous très bien. Mais consciemment ou inconsciemment, 
nous les relions à un contexte, nous nous mettons dans une 
posture d’agressivité ou nous nous plaçons en victime : nous 
construisons mentalement des scénarios imaginaires, nous char- 
geons la barque — et nous programmons une catastrophe qui 
aurait pu être évitée. Nous remplissons nous-mêmes notre sac 
a dos de 35 kg de cailloux... 


Bien évidemment, mieux utiliser son imaginaire, ses motiva- 
tions, ses émotions, c'est trouver les moyens de nous alléger 
psychologiquement, d'œuvrer pour pouvoir vider notre sac à dos 
tout en continuant à grimper, en ne sentant plus la charge pour 
franchir allègrement le col... Faire en sorte que nous puissions 
supporter les désagréments olfactifs ou comportementaux de 
nos collègues comme si nous étions assis au bord de l’eau, une 
légère brise marine nous caressant les narines, un cocktail à 
la main. En somme, agir sur notre climat intérieur et changer, 
lorsque c’est vital, la manière dont nous percevons la réalité. Si 
l’industrie alimentaire fait la pluie et le beau temps dans nos 
assiettes en produisant des aliments dangereux” pour notre 
santé, 1l existe une alternative : manger bio. S1 les médias et 
les institutions nous proposent des modèles et des valeurs qui 
nuisent à l'harmonie sociale et à l'équilibre des peuples, l’alter- 
native sera d'utiliser plus intelligemment nos émotions. 


* Voir le livre de William Reymond, Toxic, Flammarion, 2007. 
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Utiliser son intuition 


L'odorat était le sens le plus précieux des chasseurs. Aujourd’hui, 
lintuition est venue le remplacer sur le terrain de chasse profes- 
sionnel, mais 1l n’a été banni du lieu de travail qu'en apparence 
car, enfin, ne demande-t-on pas sans arrêt : « Comment sens-tu 
ce projet ? », « Pour cette mission, tu la sens bien, Christine ? », 
« Oh, ce Jean-Charles, je ne peux pas le sentir ! »... L'usage 
de l'intuition, assumé et développé, constitue selon nous l’un 
des principaux critères de réussite. C’est le premier pas vers la 
confiance dans ses perceptions, vers la mise en harmonie de son 
langage émotionnel. 


À la question : « Faut-il écouter sa petite voix intérieure ? », la 
réponse est : oui, autant que possible (en l’accommodant à la 
réalité, bien sûr). Regardez autour de vous, intéressez-vous au 
fonctionnement des autres : vous verrez que tous les gens qui 
réussissent dans leur entreprise et qui vous semblent avoir de 
la chance sont en réalité à l'écoute de leurs sensations, de leurs 
perceptions et de leur intelligence émotionnelle. 


Qui ose, gagne 


Ce livre a pour objet de vous aider à comprendre et à résoudre 
les conflits liés à l’intrusion de l’intimite et de l'émotion dans un 
univers où elles n’ont guère droit de cité, l'univers du travail. II 
présente les problèmes liés aux odeurs comme un cas d'école, 
le plus difficile — peut-être même, autant le dire tout de suite, 
le seul presque insoluble, mais pas totalement ! Après l’avoir 
parcouru, vous serez en mesure de conseiller à votre collègue 
votre déodorant préféré. Peut-être reculerez-vous encore... Mais 
si vous l’avez bien lu, vous saurez comment moins en souffrir. 
Et surtout, vous aurez compris comment éliminer les autres 
nuisances — les soupirs et commentaires à voix haute, les coups 
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de fil personnels, les retardataires, les agrafeuses systématique- 
ment subtilisées, les blagues graveleuses.. ! 


Tout d’abord, nous envisagerons le cas dramatique de celui qui 
sent mauvais sous les bras. Nous chercherons à comprendre 
ce qui se passe — ce qui lui arrive et surtout ce qui nous arrive. 
Quand nous aurons vraiment cerné le problème qu'il pose, nous 
serons en mesure d'identifier toutes les autres contrariétés du 
même ordre et de les résoudre avec facilité. Quant à votre colla- 
borateur nauséabond, vous aurez toujours la solution de laisser 
traîner ce livre en évidence sur votre bureau, cela devrait lui 
ouvrir des horizons : 1l y a de grandes chances pour que cela 
l’encourage à prendre de nouvelles habitudes. 
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Les raisons du blocage 


« Ce qu'on ne veut pas savoir de soi-même finit 
par arriver de l'extérieur comme un destin. » 
CARL GUSTAV JUNG 


arm les innombrables difficultés que nous rencontrons 

chaque jour dans nos relations avec nos collègues, cette 

question apparaît, de l’avis de tous, comme la plus redou- 
table : dire « Tu sens mauvais sous les bras » est beaucoup plus 
délicat que « Tu pourrais arrêter de téléphoner ? » ou que «II 
faudrait peut-être que tu mettes un tailleur pour le rendez-vous 
de demain ». Il y a là un seuil, et quand nous sommes sur le point 
de le franchir, tous nos signaux intérieurs se mettent à clignoter. 
Les odeurs auraient-elles un statut particulier dans l’ordre de ce 
qui peut, ou ne peut pas, être dit ? Qu'est-ce qui nous empêche 
donc d'exprimer ce qui nous incommode huit heures par jour ? 
Petit tour d'horizon des empêchements de respirer en rond. 


17 


Comment dire à un collègue qu'il sent mauvais sous les bras 


Vivre ensemble 


Il nous est nécessaire, en particulier au bureau, d'abandonner 
la pulsion animale. De revêtir nos habits d'homme ou de femme 
civilisé(e). De mettre en veille le cerveau reptilien présent en 
chacun de nous, âgé de plusieurs millions d'années. On l'entend 
bien, d’ailleurs : « Ça sent le fauve... », « C’est pas possible, y 
a un animal sous le bureau », « C’est le Salon de l’agriculture 
aujourd'hui »... C'est surtout l’une des expériences sociales les 
plus « plombantes » pour l’homme moderne. En une respiration, 
il prend un million d'années dans le cerveau. Le voyage est verti- 
gineux et l'atterrissage pas très sûr. C’est pourquot il faut absolu- 
ment retrouver notre aptitude au langage. S1 « l’homme descend 
du singe », en une inspiration, 1l y remonte. Il se raccroche aux 
branches de l'évolution : « Suis-je bien toujours humain ? » est le 
type d'angoisse qui nous guette. L’odeur nous relie à notre 1ns- 
tinct et ne vient pas nous demander notre avis pour nous mettre 
les tripes au bord de la gorge. Formuler ce que l’on ressent nous 
aiderait déjà à quitter le stade de la « répulsion » et à retrouver 
le chemin de la civilisation. 


ÀA-t-on le droit de le dire 2 


Mais c'est vrai ! A-t-on Île droit de le dire ? L'autre va penser que 
vous l’accusez d’être sale. Évidemment, ça arrive. Or, à moins 
de travailler dans un centre de recherche antimicrobien, 1l n’y 
a pas de règle obligeant les employés qui transpirent à prendre 
trois douches par jour. 


Si l'odeur peut facilement se rattacher à l'hygiène, elle témoigne 
naturellement par sa trop forte présence d’une propreté dou- 
teuse. IT existe un cas particulier où la plainte est admise : les 
entreprises réclamant des conditions sanitaires rigoureuses pour 
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des raisons vitales. Si vous travaillez dans un laboratoire ou un 
hôpital, par exemple, où les règles en la matière sont précisément 
définies, alors non seulement vous avez le droit de vous plaindre, 
mais vous devez faire en sorte que vos collègues respectent ces 
règles. Un supérieur hiérarchique (à qui vous aurez repassé le 
bébé) aura toute latitude pour contraindre l’un de ses subor- 
donnés à trouver rapidement une solution pour venir à bout de 
sa mauvaise odeur. 


Dans n'importe quelle autre entreprise cependant, la définition 
des règles d'hygiène se cantonne à un article du règlement inté- 
rieur que personne n'a Jamais lu. 


L'avis du juriste 


Marion Farge, spécialiste du droit de la santé, nous éclaire sur 
ce que dit la loi concernant les odeurs. 


En France, le droit du travail reste flou au sujet des odeurs 
corporelles. Mais si on poussait l'esprit de l'article L.122-45 
du Code du travail (ci-dessous), on pourrait facilement 
qualifier ce motif de discriminatoire. || est souhaitable 
par ailleurs que la demande soit motivée (Comment ? Faut- 
il des témoins ?). À défaut, vous risqueriez facilement d'être 


accusé de harcèlement moral. 
Article L.122-45 du Code du travail : 


« Aucune personne ne peut être écartée d'une procédure de 
recrutement ou de l'accès à un stage ou à une période de 
formation en entreprise, aucun salarié ne peut être sanctionné, 
licencié ou faire l’objet d'une mesure discriminatoire, directe ou 
indirecte, notamment en matière de rémunération, au sens de 
l'article L.140-2, de mesures d’intéressement ou de distribution 
d'actions, de formation, de reclassement, d'affectation, de quar- 
lification, de classification, de promotion professionnelle, de 

— 


19 


20 


Comment dire à un collèaue qu'il sent mauvais sous les bras 
g q 


mutation ou de renouvellement de contrat en raison de son ori- 
gine, de son sexe, de ses mœurs, de son orientation sexuelle, 
de son âge, de sa situation de famille ou de sa grossesse, de 
ses caractéristiques génétiques, de son appartenance ou de 
sa non-appartenance, vraie ou supposée, à une ethnie, une 
nation ou une race, de ses opinions politiques, de ses activités 
syndicales ou mutualistes, de ses convictions religieuses, de 
son apparence physique, de son patronyme ou en raison de 
son état de santé ou de son handicap. » 


Alors, finalement, faut-1l en parler ? Avons-nous le droit de 
porter atteinte à l'intégrité et à l'intimité de l’autre ? Difficile 
de savoir jusqu'où nous pouvons aller... et à partir de combien 
de degrés de puanteur sur l'échelle de Munster l'odeur devient 
intolérable. 


« Oh non, c'est insupportable, il faut le lui dire ! Tu ne veux pas 
y aller, toi ? — T'es marrant, je ne sais pas comment lui dire ! 
Imagine s'il le prend mal : on travaille dans le même bureau, j ai 
pas envie de déclencher une guerre... » 


Mais qu'est-ce qui nous angoisse tant à l’idée d'exposer à l’autre 
ce qui pollue notre territoire ? Qu'est-ce qui nous bloque au 
moment d'entrer en contact avec cet empêcheur de respirer assis, 
ce fabricant de mal-être ? C’est ce que nous allons voir au cours 
des pages suivantes. 
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Coup de projecteur 
SUr nos résistances 


Cette épreuve s'apparente à un 110 mètres haies pour lequel 
nous avons compté une petite dizaine d'obstacles inconscients. 


1. Le lieu du crime 


Revenons sur le lieu du crime — le bureau, 1l est essentiel. Le 
bureau, c'est l'endroit où l’on n'entre pas en conflit ouvert avec 
autrui! : les enjeux sont trop lourds. On réprime ses émotions ou 
on les exprime en territoire neutre, hors de tout danger : devant 
la machine à café, dans des e-mails aux copains, à l'heure du 
déjeuner, dans les transports en commun avec son ou sa col- 
lègue préférée... Au moment de raconter, on réécrit l’histoire 
(on refait le match !), et dans la foulée on devient le héros ou la 
victime ; on trouve tous les courages que l’on n’a pas eus sur le 
moment ou on relate tous les scénarios catastrophe qu'on a tant 
redoutés. Oui. le bureau est LE lieu où se tissent, dans l'ombre. 
des rapports de pouvoir, de haine, d’amour, de compromission, 
d’alliances momentanées et de petits meurtres entre collègues. Il 
a beau être l'endroit où l’on n’a qu’à bien se tenir, ne pas faire de 
vagues, se comporter en professionnel, penser rationnellement, 
il est aussi le territoire ou les sensibilités sont les plus exacerbées, 
les vanités les plus visibles, les orgueils les moins bien placés : 
on y occupe une fonction, mais on reste une personne — avec 
des passions, une sensibilité et un corps. 


Or, toutes catégories confondues, le bureau est le lieu où nous 
passons le plus de temps, éveillés, avec d’autres humains. 
Viennent ensuite la famille (le premier cercle), les transports en 
commun, les amis (le deuxième cercle), les loisirs : ce sont là des 
contacts que nous avons choisis, ou qui ne sont que ponctuels 
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(le train, le métro). Au bureau, la relation est à la fois imposée 
et durable. Le moindre faux pas peut s’y avérer fatal. Dire à un 
collègue qu'il sent mauvais sous les bras semble être une mission 
impossible. Pourquoi ? Procédons d’abord à une petite enquête. 


2. Nos affections olfactives 


Il faudrait s'entendre au préalable sur ce qu'est une bonne ou 

une mauvaise odeur : ce n’est pas simple. À ce jour, les scien- 

tifiques ne sont pas parvenus à établir une classification des 

odeurs sur la base de la composition chimique. Si une définition 

objective semble hors de portée (c’est tout le problème), on peut 

procéder de manière pragmatique. En interrogeant des gens en 

entreprise sur ce qu'est une mauvaise odeur, on obtient la liste 

suivante : 

+ l’haleine de mon collègue certains Jours ; 

* une crotte de chien dans laquelle je viens de marcher avant 
de monter dans ma voiture ; 

* un camion-poubelle en plein été ; 

* une paire de chaussettes après trois jours de séminaire («on 
m'avait volé ma valise ! ») ; 

+ des vestiaires confinés après un match ; 

* une pissotière d'autoroute ; 

* les huiles de vidange d’un garage ; 

* un dessous de pont régulièrement arrosé d’urines et autres 
déjections. 


Viennent ensuite des viandes avariées sur lesquelles courent 
des asticots, des poulets oubliés plusieurs jours dans le frigo, 
des produits laitiers entamés ayant largement dépassé la limite 
de fraîcheur, des fruits pourris, des fritures de poisson et de 
viande oubliées avec de l’huile usagée, des canalisations bou- 
chées qui refoulent, des toilettes de camping bouchées en pleine 
canicule... Appelez immédiatement les services d'hygiène ! 


1. Les raisons du blocage 


Et pour contrebalancer cet indélicat questionnaire, nous vous 
livrons aussitôt les réponses à la question inverse : à quoi cor- 
respondent pour vous de bonnes odeurs ? 


Prenez le temps de vous représenter chacune des odeurs. 


Du pain chaud ou des croissants venant de la boulangerie, un 
champ de lavande, une chocolaterie, la rosée du matin, le bou- 
quet de fleurs d’un amoureux, un poulet rôti au four ou un plat 
qui mijote lentement, le parfum de la femme ou de l’homme 
que vous aimez, de vos enfants, votre parfum préféré (si c’est 
votre parfum préféré, 1l ne peut que sentir bon), le jasmin, un 
thé à la menthe fraîche dans le désert, un hammam à l'essence 
d’eucalyptus, la fleur d'oranger, la barbe à papa ou les pommes 
d'amour dans un parc d'attractions, un vin chaud à la cannelle 
dans un refuge de montagne après une longue marche, le cara- 
mel sur un dessert, les crêpes de ma maman, le cake au four de 
ma grand-mère, la vanille, et plus généralement les odeurs de 
gateaux et autres spécialités pâtissières.… 


Comment vous sentez-vous ? Mieux, n'est-ce pas ? 


Vous aurez remarqué, dans cette énumération non exhaustive 
des bonnes comme des mauvaises odeurs, que deux de nos sens 
sont intimement liés : l’'odorat et le goût. De fait, un sommelier 
enrhumé perd 80 % de son palais et de ses aptitudes gustatives. 
Le célèbre gastronome Brillat-Savarin disait : « L’odorat et le 
goût ne forment qu'un seul sens, dont la bouche est le labora- 
toire, et le nez la cheminée ». Mais surtout, certaines odeurs font 
l’objet de fortes associations affectives. Lorsque notre cerveau 
traite les informations que lui transmet notre bulbe olfactif, 1l 
les met en relation avec nos expériences et nous conduit ainsi 
à juger l’odeur bonne ou mauvaise. Une femme qui porte le 
parfum que votre mère utilisait quand vous étiez petit peut 
devenir par là très attirante ou inversement apparaître comme 
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intouchable. Mais nous sommes aussi influencés par l’incons- 
cient collectif. Ainsi on confond souvent ce qui est malsain et 
ce qui sent mauvais. 


Clin d'œil sur la mésentente olfactive 


Thierry met un flacon de parfum sous le nez d'Olivier. 


Thierry : Tiens, sens. Ça te plaît ? C'est le dernier parfum 
que j'ai acheté pour ma femme. T'aimes bien 2 


Olivier : Non, pas du tout. 


Thierry : Moi, je suis très difficile pour les parfums. Je ne sup- 
porte pas les marques, les trucs trop branchés ou les modes. 
Je reste fidèle à un seul créateur. || est installé en Amérique 
centrale. Il a un tout petit réseau de distributeurs, c'est impos- 
sible de trouver ses créations sur le marché. 


Olivier : Ah, c'est pour ça | 
Thierry : T'avais remarqué 2 
Olivier : Je me disais, ça ne sent pas comme d'habitude, du 


moins je n'arrivais pas à mettre de nom sur cette odeur... C'est 
quand même très marqué, comme odeur. 


Thierry : Comment ça, très marqué ? 


Olivier : Je veux dire, ça a du caractère... Ne te vexe pas, 
mais. il y a de l'ammoniac à l'intérieur 2 


Thierry : Je crois que oui. 


Olivier : Tu me rassures… 


000000000000 000000000000 000000000000 0000000000 000000000000000000000000000000000000. 


3. Une vieille blessure narcissique 


« Qui êtes-vous pour me dire que je sens mauvais ? » peut s’ex- 
clamer, à son tour, le collègue mis en cause. Une remarque sur 
l'odeur, plus que toute autre critique, appuie très fort sur une 
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blessure narcissique, toujours mal cicatrisée. Contrairement 
aux remarques portant sur le comportement (« Tu parles trop 
fort ») ou même sur l'allure («Tu portes des cravates infâmes »), 
le collègue à qui vous adresserez ce reproche ne comprendra 
pas votre réflexion comme une remarque ciblée, mais comme 
une négation de toute sa personne. Et son ego en prendra un 
très gros Coup. 


Certaines odeurs liées à la pauvreté ou associées à un univers 
dévalorisé nous paraissent déplaisantes. Ne parle-t-on pas de 
parfum « bon marché » comme si, au lieu d’une odeur, on per- 
cevait l'univers déprécié qu'elle signale ? Aussi, que risquez-vous 
concrètement en disant à un collègue qu’il sent mauvais ? À quoi 
se sent-1l associé (et à quoi l’associez-vous affectivement ?) quand 
vous attirez son attention sur son odeur ? 


Vous lui rappelez qu'il est mortel («Ça pue la mort ! ») : parler 
de la mauvaise odeur de l’autre, c'est évoquer l'état de décom- 
position de son corps. C’est le ramener à sa condition humaine 
— mortelle — que nous essayons d'oublier en permanence. 


Pour entendre une critique pareille, 1l faut être absolument sûr 
qu'on est considéré comme un être humain sensible, pas comme 
un animal. Et être convaincu, symétriquement, que c’est un être 
humain qui vous parle, pas un robot. 


Si l'odeur nous rappelle notre condition de mortel, elle peut aussi 
intervenir dans le processus inverse. 


Rallumer le feu 


Une thérapeute spécialisée dans le traitement des grands 
accidentés de la route à Garches travaille à faire sortir ses 
patients du coma par la stimulation de l'odorat. Elle enquête 
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dans l'entourage de la personne « endormie » sur ses goûts 
et parfums préférés. Elle reconstitue ensuite l'odeur de son 
chewing-gum favori, retrouve son parfum fétiche ou les odeurs 
auxquelles il ou elle était sensible avant l'accident et obtient 
d'incroyables réactions du corps. L'instinct de vie est alors bous- 
culé et certaines réponses sont parfois saisissantes : la puis- 
sance de l'odorat peut aussi nous ramener à la vie. Elle aime 
comparer cet exercice à l'homme des cavernes qui réussissait à 
allumer un feu avec deux silex. Le parfum et l'odorat, lorsqu'ils 
se reconnectent, permettent au corps de revivre. 


4. Une violation d'intimité 


On considère en général que les odeurs corporelles sont nor- 
malement et naturellement répulsives parce qu'elles sont inti- 
mement liées au groupe des odeurs capryles (acides), qui sont 
celles de plusieurs excrétions. 


Tout d’un coup, cet étranger (si familier) qu'est le collègue se 
met à évoquer une question dont J'étais convaincu qu'elle ne 
concernait que moi, mon moi intime. Quand on me parle de mon 
odeur, on fait allusion à ce qui se passe sous mes vêtements. Sauf 
que l'odeur a débordé et a envahi toute la pièce. Mais en quoi 
ça le regarde ? C’est privé, ce qui se passe sous mes fringues. Je 
lui demande s’il porte des slips ou des caleçons ? Quant à ceux 
qui sont incommodés, quelque chose les avertit qu'il y a là une 
limite dangereuse à ne pas franchir. Quand la gêne est devenue 
unanime, au point que tous les collègues sont allés trouver le 
plus audacieux, le plus extraverti, et l'ont supplié de les sortir de 
ce mauvais pas, 1l botte en touche : pour être « grande gueule », 
il n'en est pas moins aussi démuni que chacun d’entre nous face 
a lirruption du corps de l’autre dans la sphère sociale... 
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5. Un retour au stade anal 


L'odorat est un sens archaïque qui n’a pas sa place dans le 
monde du travail. La socièté moderne et aseptisée tient-elle à ce 
point à conditionner notre sens le plus ancien, le plus précieux ? 
Archaïque, car 1l nous rapproche de notre condition primitive, 
de notre état de quadrupède : les animaux se reniflent le derrière 
pour savoir à qui 1ls ont affaire, s'ils appartiennent au même 
territoire, s'ils sont en terrain ami ou ennemi — et pour s'infor- 
mer, au passage, sur leur compatibilité sexuelle. Les chiens ont 
un odorat (et une haleine, parfois) quarante fois plus développé 
que les humains. 


Et puis, dans « aisselle », 1l y a « selle ». Mon odeur parle de 
mon sexe, et de mes fesses accessoirement. Derrière le « ça sent 
mauvais » se cache l'odeur de la merde, du caca... C’est donc 
cela, la blessure narcissique ! Même si le temps où J'appelais 
fièrement mon papa et ma maman pour leur faire admirer le 
contenu de mon pot est passé, l’idée que mon œuvre la plus 
intime suscite le dégoût me scandalise un peu. Dans Didier, un 
film d'Alain Chabat, qui met en scène les aventures d’un chien 
devenu homme, le personnage interprèté par Jean-Pierre Bacri 
parvient à apprivoiser le fameux Didier à grand renfort de : 
«On ne sent pas le cul des filles ! ». Notre odorat nous ramène à 
des pulsions animales qui sont de l’ordre du sexe et de la chasse. 
Concrètement, le bureau est considéré par beaucoup comme 
un terrain de chasse. Tous les garçons du service ont un avis 
sur Régine, Amanda ou Géraldine du service voisin, et 1ls ne 
se privent pas pour l'échanger. Mais personne ne l’admet, car 
ça ne va pas dans le sens de la productivité ! 


Lorsque deux individus se rencontrent dans un bureau, la 
question que se posent Médor et Choupette sur leur compa- 
tibilité sexuelle, et qu'ils formulent en se reniflant l’un l’autre, 
est remplacée par un échange complexe sur la compatibilité 
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managériale, les valeurs de l’entreprise, les compétences en 
matière de leadership, la complémentarité des profils, le MBTI, 
le Golden, la Process Com, l’Egoprism, et autres questionnaires 
d'évaluation de la personnalité. Bandes d’hypocrites ! Et notre 
instinct ? Combien de fois ai-je entendu des participants en for- 
mation dire : « Pour une fois que je suis en séminaire avec elle, 
Je vais voir si Je peux la sauter... ». Cela me rappelle un couple 
d'amis qui se sont rencontrés sur leur lieu de travail. Elle était 
son chef, sur une mission qui devait durer quelques semaines. 
Le premier jour de leur collaboration, 1l s'était emparé de son 
foulard, posé sur une chaise à côté d'eux, et l’avait porté à son 
nez. « Ça va pas ! Rends-moi ça ! » s'était-elle écriée, choquée. 
Le dernier soir de la mission, 1ls s'embrassaient. 


L'irruption des odeurs au bureau fait surgir un élément refoulé 
qui agit sur le collègue incriminé comme une agression pour peu 
que vous l’abordiez de front. D'autant qu'il ne sera sans doute 
pas le seul à mal réagir à l'évocation du sujet. 


6. Un franchissement de la ligne jaune 


Dans la vie courante, face à quelqu'un qui sent mauvais, la 
réaction instinctive, c'est la fuite : avant toute tentative d'établir 
le dialogue, je m'éloigne du collègue qui sent mauvais, «ce pour- 
risseur d'ambiance », « ce confiné ambulant », cette abominable 
«boîte à ordures sur pattes ». Je l'évite autant que possible. Mais 
au bureau, difficile de prendre le large : nos manœuvres pour 
éviter de cohabiter avec William, l’amateur de saucisson à l'ail, 
ou de se retrouver en réunion à côté de Marie-Pierre, toujours en 
nage, ne marchent pas toujours. En dépit de tout, on se retrouve 
souvent collé-collé. 


Comment ça, collé-collé ? Eh bien, 1l y a diverses façons d’occu- 
per l’espace. Même s1 nous ne nous en rendons pas vraiment 
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compte, nos choix en la matière sont signifiants. Nous gérons 

la répartition de l’espace en fonction des zones dites « proxé- 

miques ». Ce sont nos bulles de confort, que tout le monde 
respecte selon une sorte de code tacite : 

* La première zone, la plus large, est la zone publique : à 
3-5 mètres, c'est la zone du travail collectif ; elle signifie la 
volonté de mettre à distance, la hiérarchie, le pouvoir du 
cadre général, la loi, le formatage de groupe. Ce n'est pas 
vraiment le lieu de l'interaction et de la négociation (n1 de 
l’odorat, à moins d’être un fin limier) | 

* Ensuite vient la zone sociale : c'est la zone de la poignée de 
main, on est séparé par une distance de deux bras environ, la 
largeur du bureau. La zone sociale est la zone de l'entretien 
avec le chef ; ici encore, on se situe dans la confrontation. 

* Puis vient la Zone personnelle : moins d’un bras de séparation, 
mais plus de 30 centimètres ; on est côte à côte. 

° Enfin, arrive la zone intime. à moins de 30 centimètres : 
épaule contre épaule, corps contre corps, c'est la zone de 
l'amour, des relations affectives, mais aussi de la haine, de la 
violence, et celle, privilégiée, de l’odorat. 


Au bureau ou dans la vie d’un service, on flirte en permanence 
entre les zones personnelles et les zones intimes, surtout quand 
on est, entre collègues, amenés à se pencher sur un même dos- 
sier, à téléphoner ensemble à un fournisseur ou à un client, à 
préparer collectivement une réunion, à rédiger des documents. 
On était dans la zone sociale, et puis, dans le feu de l’action, on 
empiète sur la zone intime — et là, on se prend à penser : « Zut, 
il sent mauvais sous les bras » ou « Il a mauvaise haleine ». 


À ce stade, avant de pouvoir mettre des mots sur le dégoût 
que ]j éprouve, Je risque d’avoir une réaction immaïtrisée et de 
manifester mon aversion. C’est, semble-t-1l, en la formulant 
que je pourrai redevenir civilisé : je ne suis plus gouverné par 
le seul principe d’attraction/répulsion, mais je raisonne et Je 
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communique. L'effort pour exprimer mon malaise est un moyen 
de ne pas perdre pied. On espère alors que la situation s’ar- 
rangera une fois qu'on l'aura clarifiée, qu'on va retrouver son 
confort olfactif et pouvoir passer à un stade plus évolué (ne 
plus être obsédé par l'odeur et recommencer à travailler, par 
exemple). Bref, si je prends mon courage à deux mains, que 
Je passe aux aveux, que je parviens à parler, à dire à ce col- 
lègue qu'il ne sent pas bon, j'espère bien parvenir à changer la 
situation. L'air de rien, je réaffirme aussi ma propre intégrité 
territoriale : l'oxygène et le soleil sont gratuits, moi aussi J'ai 
le droit de respirer librement ! En parlant enfin, je me prouve 
à moi-même que Je suis doué d’une forme de courage : J'ai été 
capable d'exprimer quelque chose de difficile, je me suis affirmé, 
Je me fais respecter. Allez, je me lance : nose power ! 


7. La pauvreté du langage 


Votre décision est prise, vous allez parler à votre collègue. Mais 

au moment de préparer vos phrases, les mots vous manquent. 

Le vocabulaire de l’odorat est si pauvre ! Si on me dit : « Tu sens 

mauvais », comment se défendre, sinon en rétorquant : 

— Ah bon, ça sent quoi ? 

— Ben ça sent pas bon, quoi ! 

— Ah ouais, pas bon... Et toi, tu t'es sentie, Miss Patchouli ? 
Mêle-to1 de tes oignons, tu veux ?! 

— Oui, justement, un mélange d’oignon et de... 


Comment qualifier une odeur ? Comment la transformer en 
fait objectif ? On arrive à voir une tache sur un document, à 
entendre une fausse note dans un air de musique, à goûter trop 
de poivre dans une sauce ; c’est beaucoup plus difficile de qua- 
fier une « tache » dans une odeur. 
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Les odeurs n'ont pas de langage propre, elles empruntent leurs 
qualificatifs aux champs lexicaux des autres sens. Une note 
(auditif) fleurie (visuel), boisée (visuel), relevée (gustatif), une 
touche (toucher) piquante ou acide (gustatif). Les « nez » pro- 
fessionnels sont éduqués pour reconnaître plus de 2 000 odeurs ; 
mais le commun des mortels, qui ne travaille pas dans la par- 
fumerie, ne sait pas user d’un vocabulaire spécifique pour les 
qualifier. 


De plus, dans le monde de l’entreprise, quand vous avez une 
critique à adresser, vous devez parler du travail et non pas de la 
personne, et vous le savez bien. La règle d’or du management est 
de ne pas confondre individu et comportement. Avec une phrase 
comme : « Je ne suis pas satisfait de ton intervention pendant la 
réunion », l'intégrité de la personne est respectée. « Tu as êté nul 
en réunion » fait beaucoup plus de mal. Si votre collègue vous 
rend un dossier sale ou déchiré, c'est simple, visible, factuel, 
tout le monde peut le constater, et sans animosité vous pouvez 
faire remarquer : « Désolé, ce dossier est taché ou déchiré. » 
C'est clair, net et sans appel. Mais critiquer une odeur est autre- 
ment plus acrobatique : comment distinguer l'individu et les 
exhalaisons de ses aisselles ? Le pari est intenable. Gare aux 
susceptibles ! Mais entre individus de la même espèce, on doit 
pouvoir s'entendre même si on ne peut pas se sentir. 


8. Dégoût et des couleurs 


Ce qui rend la chose périlleuse, c’est que notre relation aux odeurs 
est par essence subjective. Une odeur, nauséabonde pour l’un, 
peut être extrêmement attirante pour l’autre : celle du fromage, 
par exemple. Mais le plus délicieux parfum Chanel vous don- 
nera envie de mordre si c'est celui de la femme détestée qui vous 
a laissé tomber pour un rugbyman musclé. Pas de chance, votre 
secrétaire a le même... Qu'elles nous parlent de ce que l’on aime 
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ou de ce que l’on déteste, certaines odeurs nous ramèênent brus- 
quement à un passé chargé d'émotions et de sensations fortes. 
Avec des habitudes et des premières fois. Le parfum d’un col- 
lègue nous prend à la gorge, et soudain, on retrouve un souvenir 
émotionnel qui n’a rien à voir avec le collègue en question. On 
se met à éprouver des sentiments négatifs ou positifs au sujet 
d’une personne, qui n'ont pas le moindre rapport avec le travail 
que nous sommes censés faire ensemble. Une odeur, bonne ou 
mauvaise, présente un grand danger, elle peut vider la relation 
de son contenu professionnel. Aussi n’avez-vous pas vraiment 
le choix : vous ne pouvez pas vous permettre de laisser courir. 
Dans l'intérêt de l’entreprise, 1l va vous falloir déminer le terrain. 
Êtes-vous bien sûr, dès lors, que l’odeur de votre voisin soit si 
« mauvaise », en toute objectivité ? 


Ce récit l’'illustre : 


Un homme entra, un jour qu'il faisait très chaud, dans un bateau 
à vapeur pour retrouver une femme dont il était très amoureux. 
Il s'assit sur un banc entre cette femme et un homme qu'il ne 
connaissait pas. Bientôt, il eut conscience d'une forte odeur 
d'aisselles qu'il s'imagina provenir de l'homme et qu'il trouvait 
fort désagréable. Quelques instants plus tard, l'homme se leva et 
l'odeur persista, il comprit alors qu'elle provenait de sa compagne. 
Instantanément, l'odeur lui parut agréable. 


9. Asocial ou vieux garçon ? 


Vous courez aussi le risque d’être accusé à votre tour de ne 
pas faire d'efforts. Ainsi, lors de cette aventure peu exotique 
mais enivrante qu'est la cohabitation avec l’homme ou la femme 
aimé(e), chacun arrive avec ses habitudes : changer les éponges 
en fonction de l’usage, se laver les dents une ou trois fois par 
jour, mélanger ou pas le linge blanc avec le linge pastel dans la 
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machine à laver, laisser traîner ou pas ses vieux Kleenex, son 
slip, ses chaussettes au pied du lit, etc. Lorsqu'on fonde un foyer, 
ce sont toutes ces habitudes d'hygiène qui volent en éclats, que 
l’on impose à l’autre ou que l’on doit réajuster, dans un sens 
(davantage de propreté) ou dans l’autre (une certaine tolérance). 
C’est la même chose au bureau, mais sans l'ivresse amoureuse. 


Ainsi, n'est-ce pas votre individualisme, votre incapacité à vous 
adapter à votre environnement qui vous rendent intransigeant 
a l'égard d’une odeur dont vous êtes d’ailleurs le seul à vous 
plaindre ? (... dira le collègue blessé en prenant à partie le reste 
de votre équipe, celle qui vous a envoyé au casse-pipe. Et qui ne 
lèvera pas le petit doigt pour vous défendre.) 


10. SOS racisme 


Enfin, sans être allé jusqu'à brandir la menace disciplinaire, la 
robe de l’avocat ou la bombe de déodorant, le collègue intrépide 
qui s’est risqué à émettre une remarque sur l'odeur s'expose cer- 
tainement à recevoir une réponse violente en retour. Rappelez- 
vous le tollé provoqué par Jacques Chirac lorsqu'il a évoqué 
« le bruit et l'odeur » supposés de certains immigrés lors d’un 
discours en 1991. Parler des odeurs des humains, porter un juge- 
ment de valeur peut vite tourner au racisme primaire, or l'odeur 
peut avoir des causes très diverses, alimentaires notamment. 


Constanzia, la responsable de la compta, avec ses petits tail- 
leurs blancs et ses ongles manucurés, passe évidemment son 
temps à se briquer ; et pourtant, on hésite à passer chercher 
son chèque dans son bureau tant l’atmosphère est irrespirable. 
L'explication : elle a un faible pour la charcuterie. Elle adore 
le chor1z0o, elle rapporte un Bellota divin chaque fois qu'elle 
va voir son fiancé à Madrid, et les effluves qu'elle répand s’en 
ressentent directement. Mais quoi ? Vous ne pouvez pas lui 
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reprocher sa culture espagnole, ce serait de la discrimination, 
et d’ailleurs, vous êtes bien d'accord, sa recette de paella est 
hors concours. Au contraire, Kao-Ru, la stagiaire japonaise 
qui se nourrit exclusivement de sushis et de sashimis, ne court 
aucun risque. Les odeurs ne font pas partie de sa culture. Au 
Japon d’ailleurs, de fortes « odeurs axillaires » (désolé, c’est le 
nom scientifique) sont une vraie cause d'incapacité à servir dans 
l’armée. IT faut noter que cette situation est extrêmement rare 
au Pays du Soleil levant. 


000000000000 000000000000 000000000000 000000000000... 


D'où viennent les odeurs ? 


Ce sont les toxines contenues dans les produits carnés et dans 
certaines épices qui multiplient l'intensité des odeurs de trans- 


piration, tandis que le poisson est un aliment neutre. 
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L’odeur de l’autre, c’est aussi sa culture, le résultat de ses habi- 
tudes alimentaires, de son rapport au corps, de sa manière de 
vivre. 


Un miracle est-il possible 2 


Voilà ce qu'il vous reste à faire : écœuré par les relents de trans- 
piration, vous vous enfermez dans un discours intérieur infernal 
(«Mais c'est pas vrai, l'odeur de ses aisselles a imprégné ses frin- 
gues, c'est irrespirable, ça empeste ! », « Je suis sûr(e) que l'odeur 
pourrait me gagner, elle pénètre déja mes poumons, et pour 
rien au monde je ne voudrais qu'elle pénètre mes vêtements »). 


« Mais ça sent le bouc, 1c1 ! » s'exclame innocemment un visiteur 
providentiel, ignorant tout de la situation et imaginant que la 


1. Les raisons du blocage 


pièce a simplement besoin d’être aërée. Quelle gaffe extraordi- 
naire ! Génial ! On aurait envie de promouvoir cet inconnu che- 
valier de l'Ordre national du courage. Il vient de prononcer tout 
haut, sans se poser la moindre question, les paroles que vous 
retournez dans votre tête depuis des semaines et des semaines. 
La voilà, la solution : engager un comédien... Ou un complice, 
que personne ne connaît. Mais c'est une mauvaise idée, malheu- 
reusement, qui ne vous permettra pas de changer durablement le 
comportement de votre collègue : car 1l n'aura pas véritablement 
entendu des paroles qui ne lui étaient pas adressées. 


Odorat et communication : 
impasse ou laboratoire ? 


Les odeurs sont, par rapport aux autres nuisances, l’angle mort 
de la communication. Le collègue qui sent mauvais sous les 
bras est un ultime défi pose à la raison comme à l'imagination, 
et à l'intelligence émotionnelle. Vous avez décidé de le relever : 
cette décision seule fait de vous un héros des temps modernes. 
Vous vous attaquez à ce qui, dans vos relations professionnelles, 
constitue l’interdit majeur. 


À la lumière des résistances précédemment révélées, vous 
comprenez mieux à présent pourquoi il est si difficile d'en 
parler. Nous devons avant tout apprendre ce que met en jeu 
notre répulsion et domestiquer les réactions instinctives qu'elle 
appelle. Nous devons éclairer l'angle mort de la parole, et pour 
cela nous savons désormais quels obstacles nous devrons 
surmonter. 


C’est un drôle de paradoxe : notre instinct nous pousse à 
rebrousser chemin avec le sentiment de toucher la limite, mais 
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notre curiosité nous invite à explorer ce territoire qui n’est pas 
une zone interdite. 


Lorsque nous explorons le registre de la psychologie et de la 
communication, nous aimons faire un parallèle avec le travail 
des comédiens ou des sportifs : un sportif voulant réaliser une 
performance en compétition doit avoir su, au préalable, s’en 
approcher à l'entrainement. De même, un comédien qui veut 
déclencher une émotion chez son spectateur doit s'être amusé 
en répétition à explorer de multiples approches de son texte et 
de la situation. 


La lecture de ce livre doit pour vous être l’occasion de planter 
les graines du changement : vous donner envie de vous lancer, 
de faire d’un problème un défi et d’une impasse une expérience 
ludique. 


Et moi £ 


Mais soudain, une angoisse me gagne : et moi, est-ce que Je 
sens mauvais ? Est-ce que l’une de mes émanations pourrait, 
à mon insu, incommoder quelqu'un de mon entourage ? Non ! 
Après une petite enquête auprès de mes intimes, me voilà ras- 
suré. Ma savonnette est de bonne qualité, mon déodorant est 
efficace et, de toute manière, depuis que J'ai renoncé à la char- 
cuterie (régime oblige), je ne risque plus d’exsuder des relents 
insupportables. 


Suis-je pour autant à l'abri des reproches ? Si on prenait, par 
exemple, ma voix trop forte, mon rire idiot, les restes de nour- 
riture que Je jette dans la poubelle de l’open space, mes plai- 
santeries un peu salaces, mes coups de téléphone à ma femme, 
a ma mère, à mon meilleur copain, dont je fais profiter toute 
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l’équipe, ma mauvaise humeur du lundi matin, mon look de 
cadre moyen, mes chaussettes blanches qui dépassent de mes 
mocassins à pompons, la musique de mon lecteur MP3, les reni- 
flements par lesquels je manifeste ma concentration devant un 
dossier épineux... Chacun d’entre nous dérange peut-être les 
autres sans le savoir. Chacun d’entre nous gagnerait à dévelop- 
per sa conscience de soi, son souci du bien-être d'autrui pour 
éviter qu'un Jour, les autres aient à se demander : « Comment 
lui dire qu'il sent mauvais sous les bras ? » 


Inversement, examinons un peu notre (bonne) conscience 
avant de tirer à boulets rouges sur le malheureux qui transpire 
à grosses gouttes : « Cela me dérange-t-1l vraiment ? » 


Dans un monde sans défauts, quelle tolérance resterait-1l à 
l'égard des différences, quelle capacité d'ouverture aux autres 
cultures, quelle place pour le développement de la créativité ? Et 
la pensée, les sentiments, vont-ils eux aussi passer au grand net- 
toyage du politiquement correct ? Vivre ensemble, c'est accepter 
d’autres façons d’être — et d’autres façons de sentir ! 
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Trois réflexes... 
Une alternative 


« L'homme intelligent trouve des solutions 
aux problèmes, l'homme sage les évite. » 
ALBERT ÉINSTEIN 


es diverses agressions qui portent atteinte à notre per- 
sonne nous touchent sur le plan émotionnel ; elles court- 





circuitent notre réflexion et nous rebranchent avec notre 
«cerveau reptilien ». Au lieu de gérer sereinement la situation et 
de cibler nos réponses en fonction du résultat que nous désirons 
obtenir, nous suivons notre instinct, avec des effets variables ! 
Ces réactions réflexes se répartissent en trois grandes catégo- 
ries, correspondant chacune à un mode de communication : 
l'agressivité, la passivité et la manipulation. 
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Trois comportements réflexes, 
trois erreurs 


1. Le mode agressif 


Nous cédons à notre mouvement le plus immédiat, qui nous 
pousse à nous défendre et à répliquer, sans toujours mesurer 
l'impact de la riposte. Ce faisant, nous suivons notre instinct 
naturel et, à défaut d'autre chose, nous en tirons la satisfaction 
d’avoir vidé notre sac. 


Or, le plus grand danger réside dans le fait que « les émotions 
sont contagieuses » : les gens agressés en gardent une trace 
indélébile. S'ils sont amenés à travailler avec vous ou pour vous, 
ils se sentiront offensés, blessés, démotivés. Ils nourriront de 
la haine en retour et pourront contaminer le reste des équipes. 
Mais surtout, vous vous en mordrez les doigts et chaque fois 
que vous les verrez, vous serez taraudé par la culpabilité et les 
remords. 


Cela ne signifie pas qu'il faille fuir les conflits et refuser à tout 
prix les affrontements : 1ls sont parfois nécessaires et 1l faut 
savoir les accepter lorsqu'ils s'imposent. Donc, ne confondez 
pas « affronter » et « agresser » ! Et dans le cas où vous déci- 
dez qu'un coup de gueule est nécessaire, la première condition 
pour qu'il soit fructueux est de n'avoir pas cédé à la colère, mais 
d’avoir résolu, calmement, de resserrer les boulons. 


2. Le mode passif 
Il consiste à «encaisser » le coup en ne disant rien ou en faisant 


une réflexion si discrète que le gêneur ne la remarque même pas. 
Ce type de réaction repose sur la peur : on peut avoir peur de 
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sa propre virulence, craindre d'aller trop loin, de blesser son 
interlocuteur, ou avoir peur d’une réaction violente de l’autre. 
« Quand les types de 130 kg disent certaines choses, ceux de 
60 kg les écoutent », disait Michel Audiard. 


Non seulement ce comportement est inefficace, puisque vous 
laissez faire ou ne réagissez pas, mais 1l ne peut qu'encourager 
les importuns à poursuivre. Ici encore, n'oubliez pas que les 
conflits sont inévitables, et qu'ils sont même nécessaires pour 
faire avancer les choses. Les éviter à tout prix ne peut que mener 
à une impasse. Pire, cela peut conduire à un empiétement crois- 
sant sur votre territoire qui risque de vous écraser complètement 
et de vous retirer toute considération. Le manque de respect 1ra 
à l'encontre de votre épanouissement ou de votre bien-être au 
travail. Et, à force de vous contenir, vous pourrez un beau jour 
vous transformer en véritable Cocotte-Minute prête à exploser 
pour une broutille ; votre interlocuteur ne comprendra pas la 
disproportion de votre colère ou de votre « pétage de plombs », 
trop émotionnels par rapport aux faits qui lui sont reproches. 


3. Le mode manipulateur 


C’est le moins primitif des trois ! Plutôt que de céder à une 
impulsion immédiate, on cherche à ruser, généralement pour 
ne pas blesser l’autre — et on se juge très malin : on emprunte 
un chemin détourné pour faire passer le message et on applau- 
dit intérieurement sa propre habileté. À défaut d’être efficace, 
cette réaction permet de substituer (très momentanément) une 
satisfaction narcissique à son exaspération. 


Mais en cherchant à manipuler l’autre, vous brouillez le mes- 
sage, vous vous perdez dans les détails et vous n'arrivez à rien. 
Ou bien vous essayez de tromper votre monde en croyant que 
personne ne s'en aperçoit. Vous vous croyez très rusé, mais votre 
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interlocuteur l’est au moins autant que vous, et votre maladresse 
a vouloir utiliser des chemins détournés attire l'attention, éveille 
les soupçons et donne lieu à des malentendus. L'inefficacité est 
quasi certaine. Vous acquerrez la réputation d’être fourbe, de 
jouer un double jeu, et perdrez finalement la considération que 
l’on accorde à quelqu'un qui s'engage et qui assume ses propos. 


Comment le langage non verbal 
infiltre votre message 


Si l’on comparait notre message de protestation à une piqüre, 1l 
faudrait « vacciner » l’autre sans lui faire mal (ou le moins mal 
possible). Le ratage de l’infirmier débutant, ou de l'apprenti 
communicant, vient de ce qu'il a peur de la douleur qu'il va 
infliger. Sa propre angoisse de la piqûre envahit son esprit, 1l 
projette son anxiété et le patient (l'interlocuteur) la perçoit dans 
les gestes du stress : la crispation, le manque d'assurance, la 
maladresse des mains, le tremblement de la voix... Au bout du 
compte, l'apprenti finit nécessairement par lui faire mal. 


N'avez-vous jamais été piqué de façon indolore ? Vous ne regar- 
dez pas votre bras, l'infirmière continue de vous parler, vous ne 
vous rendez compte de rien, et avant (selon vous) qu'elle ait com- 
mencé, vous entendez : « Voila, c'est terminé ». Vous n'avez rien 
compris. Certes, elle a frotté la peau avec un alcool froid pour 
désensibiliser la zone de la piqûre, utilisé une aiguille ultrafine, 
mais surtout, elle a parfaitement maîtrisé son état émotionnel 
sans jamais vous communiquer le moindre stress. 


En résumé, on agresse parce que l’on pense que l’on va frustrer, 
déranger, importuner. Or, il ne s’agit pas de lucidité, mais de 
projection. Aveuglés par la certitude que l’autre va mal réagir, 
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nous y allons trop fort, nous communiquons maladroitement et 
nous braquons l’autre. N'oubliez jamais que dans la réalité, les 
choses se passent en général mieux qu'on ne l’imagine. Et face 
à la démesure de nos anticipations fantasmatiques, l'optimisme 
et la technique sont nos meilleurs alliès. Lorsque nous voulons 
communiquer un message, la manière dont nous le présentons 
est primordiale (c'est ce qu'a bien compris le manipulateur, 
même s’1l ne maïtrise pas correctement la portée de ses propos). 
Il faut prendre garde à tout ce que vos émotions, vos intentions, 
vos pensées secrètes ajoutent aux phrases que vous prononcez. 
Votre ton vous trahit, le choix des termes donne à vos propos 
un sens qui vous échappe, et tout ce qu'il y a au-delà des mots, 
ce qu'au théâtre on appelle le « sous-texte » ou « langage non 
verbal », parle plus fort que vous. 


Qu'est-ce que le non-verbal ? 


« Votre épaule murmure, votre bras suggère, votre main parle, 
votre doigt hurle », écrivait Sacha Guitry. Votre corps envoie 
des signaux qui sont un langage à part entière. Mais le lan- 
gage non verbal n'est pas seulement une affaire de gestuelle. 
Comme son nom l'indique, le sous-texte comprend tout ce qui 
n'est pas exprimé dans le texte, tout ce qui va infiltrer le mes- 
sage au-delà du sens objectif des mots employés. Un simple 
« Bonjour, comment allez-vous ? » pourrait être interprété de 
plus 400 manières, combinables entre elles : chaleureux, inquiet, 
froid, timide, enjoué, perdu, somnolent, exubérant, aphone, 
tonitruant, militaire, énergique — je vous laisse poursuivre. 


Dans les différents exemples de mise en situation que nous 
exposerons plus loin (chapitre 7), vous ne trouverez que le 
texte. Manqueront le ton et son infinité de variantes, que 
vous serez libre d'imaginer : la fermeté ou la diplomatie dans 
la voix ; la posture du corps — autoritaire, distante, complice, 
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compassionnelle, empathique -— ; le contact tactile s’il y en a un; 
tous les éléments qui permettent d'entendre au-delà des mots la 
dimension constructive de la demande. Bien entendu, à la seule 
lecture de cet ouvrage, plusieurs sens manquent à nos échanges 
— dont l’odorat, bien entendu, et c’est tant mieux. L’ouïe ensuite 
qui, associée à la vue, vous aide à décoder le sous-texte lorsque 
vous échangez dans la vie. Et enfin la vue : près de 60 % de notre 
communication passe par les gestes, et ce sont donc vos yeux 
qui vous aident le mieux à « écouter » et à comprendre le sens 
réel d’un message. Vient ensuite, pour près de 30 %, ce qui se 
passe au-delà des mots, dans le ton avec lequel vous vous expri- 
mez, la variation prosodique : le jeu des tonalités. L'ensemble de 
tous ces éléments visuels et sonores, postures, gestes, mimiques, 
ton, forment le sous-texte. Les mots eux-mêmes constituent à 
peine 10 % de la communication et sont d’une extrême préca- 
rité. Ils s’envolent quelques minutes après les échanges entre les 
individus. Faites l'expérience du téléphone arabe pour vous en 
rendre compte, vous serez édifié par ce qui reste d’un message 
retransmis par seulement quatre personnes. 


Dans un message, la perte de contenu est impressionnante : en 
moyenne, on retient moins de 10 % des mots prononcés par le 
présentateur du journal télévisé. En entreprise, que reste-t-il de 
l'information déversée dans une réunion-fleuve où la stratégie 
annuelle est présentée pendant quatre ou huit heures ? En fin 
de compte, ce sont les impressions, la manière dont certains 
messages ont êté transmis, les images fortes, les émotions, les 
rires ou les tensions dans les échanges qui imprègnent 90 % de 
notre mémoire. 


Le plus important, ce ne sont pas les mots, mais ce qu’ils véhi- 
culent, la charge émotionnelle que nous délivrons à nos interlocu- 
teurs lorsque nous les agençons et les interprétons. 


2. Trois réflexes. Une alternative 


Petit exemple inspiré de la réalité 
au bureau sur l'interprétation 
du non-verbal 


Lise : Excuse-moi, j'ai un ourlet qui est défait 8 
Florence : Non, je ne crois pas. 


Lise : Comme tu me toises et que tu me regardes régulièrement 
de haut en bas, je me demandais si ma tenue te convenait. 


Florence : Oui, oui, très bien. 
Lise : T'es sûre ? J'ai pas pris un peu de poids ces derniers 
temps ? Non ? N'hésite pas à me le dire, je ne me vexerai 


pas. Je trouverais même ça plus sympa que de me donner 
l'impression que tu me soupèses à chaque fois que tu me vois. 


Florence : Non mais pas du tout, qu'est-ce tu me racontes 
là 2 Tu deviens parano ou quoi ? 


Lise : Non. Si c'était uniquement une histoire de regards, tu 
pourrais penser que je suis parano, mais c'est également tes 
commentaires qui me dérangent : « T'aurais mieux fait de lui 
envoyer un e-mail », « Non, c'est pas comme ça qu'on présente 
un devis, qu'on rédige une note... », « T'aurais dû faire des 
slides plus clairs pour ta présentation. » 


Florence : Mais je le dis dans ton intérêt | 


Lise : Mon intérêt à moi, ce serait que tu t'intéresses à 
quelqu'un d'autre | 
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Le réflexe STOP 


S1 les comportements de votre collègue, ou pire ses odeurs, 
vous sont insupportables, surtout ne réagissez pas au quart de 
tour. Avant de vous laisser piéger par un de ces trois mauvais 
réflexes, 1l faut impérativement en acquérir un quatrième : le 
réflexe STOP, pour ne pas basculer dans l’agressivité. 


Vous devez chasser la bête et faire revenir l’homme civilisé. 
L’agressivité est un coupe-circuit qui entrave la communica- 
tion. Un individu sous l'emprise d'émotions agressives réfléchit 
moins bien que s'il est calme. Plus de 50 % de son cerveau est 
occupé à retenir ses pulsions défensives et à gèrer sa nervosité 
ou sa colère. Et pourtant, dire « Stop ! » est à votre portée, vous 
pouvez parfaitement vous arrêter. Si, par exemple, vous recevez 
un coup de téléphone qui vous agace, vous pouvez très bien 
répondre : « Excusez-moi, Je suis occupé, Je vous rappelle dans 
la journée. » Vous vous offrez ainsi un sas de décompression 
qui vous permet de récupérer toutes vos facultés rationnelles. 
Par e-mail, c'est également possible : vous pouvez réagir immé- 
diatement mais ne pas envoyer votre réponse tout de suite, vous 
donnant la possibilité de « refleurir » le message après avoir 
laissé retomber le soufflé émotionnel. Mais lorsque la commu- 
nication est directe, les choses se compliquent : 1l faut apprendre 
a domestiquer nos réactions instinctives « en live ». 


Immobiliser l’avion et retenir la bête 


Comparons le monde des émotions au trafic aérien. Un indi- 
vidu aux prises avec ses émotions est exactement dans la même 
situation qu'un avion au-dessus d’un aéroport qui aurait perdu 
sa liaison radio avec la tour de contrôle. et dont l'écran resterait 
muet. L'avion court de multiples dangers. Quels appareils volent 
a la même altitude que lui ? Qui va décoller ? Qui va se poser ? 


2. Trois réflexes... Une alternative 


Dans quel sens peut-il se diriger ? Le risque est maximum. 


De la même façon, un individu en proie à ses émotions peut 
se laisser emporter par des réactions incontrôlées, avoir des 
paroles qui dépassent sa pensée, bref : perdre totalement la ra1- 
son et ne plus maîtriser n1ses actes n1 ses mots. N’étant plus gou- 
verné par sa tour de contrôle personnelle, mais par son instinct, 
il devient imprévisible, capable de commettre l’irréparable : le 
« crash relationnel ». Dans les transports aériens, 1l n’y a que 
très peu de passagers qui sortent indemnes de la catastrophe. 
Comme il y a très peu de relations entre collègues qui survivent 
à ce fameux crash relationnel. Nous n’exagérons pas : ne jouez 
pas avec votre tour de contrôle personnelle ! 


Ne vous amusez pas à couper la liaison et à basculer dans les 
émotions au bureau. Les conséquences compliqueront considé- 
rablement votre quotidien. Les agressions sont insoutenables ? 
Il faut apprendre à vous en sortir autrement. Si vous sentez 
l’avion émotionnel prêt à décoller et la moutarde vous monter au 
nez. faites exactement comme un avion : atterrissez immédiate- 
ment, ralentissez, coupez les réacteurs et immobilisez l'appareil. 
Différez votre réaction (reportez-vous à la fiche moutarde, p. 53). 
Si vous traitez intelligemment le problème, vous pourrez obtenir 
un vrai changement et vous féliciter de n'avoir pas simplement 
vidé votre sac gratuitement, sans effet bénéfique sur la réalité. 
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Reprenez le contrôle 


« J'ai un copain, il est pilote d'essai... enfin, il ne l'est pas 
encore ; pour l'instant, il essaie d’être pilote ! » 
RAYMOND DEvos 


Le modèle corps, cœur, tête 


[ou modèle CCT) 


Nous l’avons compris, notre état émotionnel est tantôt un obs- 
tacle redoutable, tantôt un atout extraordinaire. En apprenant 
à l’analyser et à l’utiliser correctement, nous pouvons améliorer 
sérieusement nos relations de travail. Dans votre guerre ter- 
ritoriale pour la sauvegarde de votre bien-être au bureau, Je 
voudrais mettre à votre disposition une arme redoutablement 
efficace : le modèle CCT (corps, cœur, tête). 


Notre corps est intimement relié à nos émotions (notre cœur), 
qui elles-mêmes sont en rapport étroit avec notre cerveau, notre 
tête. Pour prendre l'exemple du collègue qui écoute son MP3 
trop fort en travaillant : notre corps perçoit un bruit (déran- 
geant), notre cœur éprouve une émotion (exaspération, rejet, 
agressivité), notre tête fabrique des pensées négatives (« J'en ai 
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marre ! », «Quel manque de respect ! »). Les mots et les réactions 
qui en découlent sont chargés de ces trois facteurs addition- 
nés. Mais nous avons la capacité d’inverser nos émotions et nos 
réactions : nous en avons la preuve notamment avec l’observa- 
tion de l'entraînement à la cohérence cardiaque. Cette pratique 
consiste à ralentir consciemment la respiration en suivant un 
guide visuel et surtout à penser à des choses agréables pendant 
l'exercice. Cinq minutes de cohérence cardiaque entraînent une 
diminution du taux de cortisol (hormone du stress) pendant 
cinq heures. 


Comme dans un avion en perte de contrôle, si vous êtes sous 
le coup de l'émotion, atterrissez immédiatement, inversez les 
trois réacteurs (corps, cœur, tête). Regagnez une piste sécurisée. 


TÊTE 
Les pensées, les réflexions 


re 





7" 


CORPS CŒUR 





* Une différence significative est visible sur les courbes de l’électrocardio- 
gramme entre une respiration inconsciente et une respiration consciente en 
cohérence cardiaque : les courbes pendant ces deux phases passent du chaos 
à la régularité. 


Les émotions 


3. Reprenez le contrôle 


Premier réacteur : le corps 


I] faut vous éloigner pour « prendre l’air », dans tous les sens du 
terme. Respirez ! Gros avantage : c’est invisible et c'est un pas 
décisif vers un retour au calme. 


Même s1 nous vous demandons de respirer alors que l'air est 
irrespirable, c’est l’occasion d'apprendre à ouvrir une fenêtre 
mentale. Pour vous aider, appuyez-vous sur des lingettes parfu- 
mées, des huiles essentielles, des petits rollers antistress... C’est 
la technique de l'odeur contre l'odeur. En cuisine, la cardamome 
est plus forte que l'ail. Au bureau, vous pourrez expérimenter 
la senteur qui couvrira l'odeur qui vous dérange. 


Si vous vous Jetez dans le règlement immédiat de la situation, 
vous risquez de commettre une maladresse en adoptant l’un des 
trois comportements réflexes dont nous avons déjà parlé. Et si 
vous ne pouvez pas sortir, 1l faudra créer une sorte de fenêtre 
mentale que vous pourrez ouvrir à volonté, dans n'importe quelle 
situation conflictuelle. Pour certains, ce sera quelques minutes 
de surf sur le Web ; pour d’autres, la manipulation de leur balle 
antistress ; pour d’autres encore, un verre d’eau. Dès que vous 
pourrez bouger, allez pousser un cri primal dans la réserve, 
offrez-vous une séance d’abdos fessiers à la pause-déjeuner. 
Reconditionnez vos sens en ouvrant la fenêtre pour écouter le 
chant des oiseaux ou la rumeur de la ville, ou en chantonnant 
pour vous-même votre chanson préférée ; branchez votre propre 
MP3 quelques minutes, le temps d'écouter une musique qui vous 
rappelle à des sentiments généreux et humains. Sucez un Mentos, 
un Tic Tac ou un bonbon à l’eucalyptus qui vous aère l'esprit 
et les sinus. Plongez-vous dans la contemplation d’une photo 
ou d’un fond d'écran qui vous fait rêver. Puisque notre corps 
reçoit des stimuli négatifs, inversez le processus et procurez- 
lui des sensations positives. Vous apprendrez alors, pour votre 
plus grand bien, que la bonne humeur est conditionnée par 


SA 


52 


Comment dire à un collègue qu'il sent mauvais sous les bras 


notre état sensoriel : celui-ci mérite donc une attention de tous 
les instants. En le chouchoutant, vous remettrez toute votre 
machine en route. 


Deuxième réacteur : le cœur 


Pour inverser le cœur, priorité au rire et au sourire. Vous trouve- 
rez des films drôles ou des sketchs comiques sur des sites comme 
Youlube ou Dailymotion. Contemplez des images cocasses, 
décalées, des bêtisiers du monde entier, des photos improbables, 
des gags sportifs, des animaux pris dans des situations ahu- 
rissantes. Respirez et pratiquez la cohérence cardiaque”... Les 
sentimentaux peuvent aussi relire leur lettre d'amour préférée 
ou s’attendrir un peu sur le portrait de l’homme ou de la femme 
de leur vie. Orientez vos émotions vers des objets amusants ou 
heureux. Par comparaison, le bruitage du jeu vidéo de votre 
collègue, si agaçant soit-1l, vous paraîtra un petit tracas — et non 
plus un cataclysme qui démolit votre vie tout entière. 


Troisième réacteur : la tête 


Pour inverser la tête, 11 vous faut accepter la réalité, voir la 
situation telle qu'elle est sans l’exagèrer. Même si votre corps la 
fuit et que votre cœur la déteste, tôt ou tard 1l faudra l’affronter. 
Modifiez vos pensées pour passer de l'agressivité à la paix inté- 
rieure. Là encore, Internet vous fournira pléthore de formules 
ou de diaporamas de sagesse : « Depuis la Lune, ça ne se voit 
pas », « Puisque la haine ne cessera Jamais avec la haine, la haine 
cessera avec l’amour » (Bouddha), « Nous sommes ce que nous 
pensons. Tout ce que nous sommes résulte de nos pensées. Avec 


* Nous avons conçu pour vous des films de cohérence cardiaque inspirés des 
quatre éléments, accessibles depuis notre site : www.quatrepices.com/fr/dvd 
(DVD Respirer pour une meilleure cohérence cardiaque). 
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nos pensées, nous bâtissons notre monde » (encore Bouddha), 
« La seule chose absolue dans un monde comme le nôtre, c’est 
l'humour » (Albert Einstein), « L'éternité, c'est long, surtout 
vers la fin » (Woody Allen), etc. Prenez du recul et réfléchissez 
calmement à la situation, si possible en dehors du bureau ou 
du cadre physique où se déroule le désagrément. Ne réagissez 
surtout pas le jour même et appuyez-vous sur la fiche moutarde 
CI-après. 


FICHE MOUTARDE 


Si la colère vous monte au nez, atterrissez immédiatement et ayez le 
réflexe STOP ! Inversez les réacteurs. 

Inversez le corps 

Exemples : respirez calmement plusieurs fois, buvez (eau, thé, café), 
bougez, sortez du cadre, lavez-vous les mains, fumez une cigarette, 
rangez vos tiroirs, faites des claquettes dans les toilettes, prenez une 
lingette parfumée, sentez une odeur agréable. 

Notez vos actions, vos recettes préférées pour reprendre le contrôle : 


Inversez le cœur 

Adresses de sites Internet humoristiques : 

www.rireetchansons.fr {rubriques « Sketches », « Vidéos » ou 
« Podcasts »... 

www.mortderire.com 

www.dailymotion.com {rubrique « Humour »] 

www.youtube.com {rubrique « Humour »] 

Nos vidéos de cohérence cardiaque disponibles sur notre site ou notre 
chaîne Youtube : 

www.quatrepices.com {rubrique + Librairie-DVD »] 
www.youtube.com/user/CabinetQuatreEpices — 
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Notez vos émotions positives pour reprendre le contrôle : 


Inversez la tête 

Prenez du recul, répétez votre citation fétiche, articulez les mots qui vous 
apaisent : acceptation de la réalité, philosophie personnelle... 

Notez vos pensées favorites pour reprendre le contrôle : 


CR 1] 
CC 


Différez votre réaction 
Une fois l'avion immobilisé, descendez de l'appareil. Ne vous dirigez 
jamais vers le collègue le jour même. Après vous être oxygéné, dormez 


calmement. La nuit porte conseil. 


La communication non violente 


Une fois à l'écart, vous pouvez démarrer une réflexion construc- 
tive. Pour vous y aider, appuyez-vous sur ces 5 questions pour 
tracer les contours de la nuisance : 

1. Quels sont les faits neutres et objectifs ? 

2. Qu'est-ce qui me dérange vraiment ? 

3. Comment j'ai fait (ou pas) jusqu'à aujourd’hui ? 

4, Qu'est-ce que Je souhaite obtenir ? Mon objectif ? 

5. Quelles possibilités s'offrent à moi ? 
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Une première approche : l’assertivité 


Le mot « assertivité » vient de l'anglais assert qui signifie « affir- 
mer ». L’assertivité commence toujours par l'affirmation neutre, 
objective et circonstancielle des faits. Elle vise ensuite à expri- 
mer les sentiments et à reconnaître les besoins des individus 
pour conduire les protagonistes à une solution équitable. Dans 
le domaine de la communication, l’assertivité vise avant tout le 
maintien d’une bonne relation. Elle se décline dans une version 
plus sophistiquée sous le nom de ENV : communication non 
violente. Le livre phare de la ENV, Les mots sont des fenêtres, 
de Marshall Rosenberg, est préfacé par le petit-fils du Mahatma 
Gandhi : tout un symbole. 


Le principal objectif de la communication assertive est d'éviter 
le conflit et d'obtenir une solution constructive : 

* Décrire les faits de la façon la plus neutre possible (corps). 

° Exprimer un sentiment (cœur). 

* Proposer une solution (tête). 

° Valoriser la solution et ses conséquences positives. 


La première règle d’or de l’assertivité est d'observer sans évaluer. 
Le meilleur moyen de ne pas entrer en conflit est véritablement 
de s'entraîner à exprimer les faits ou les éléments problématiques 
de la manière la plus objective, la plus factuelle possible. 


Photographiez les actes sans émotion pour entamer une conver- 
sation neutre, faites un constat simple, incontestable de la réa- 
lité. Énoncez-le de manière assurée, mais sans agressivité. Cette 
règle fonctionne également dans le débat contradictoire. On ne 
pourra vous objecter la vérité unanimement reconnue. C'est le 
système qu'adoptent les avocats ou les politiques pour ne pas 
avoir trop vite de contradicteurs. I] arrive cependant qu'ils aient 
du mal à se mettre d'accord sur les faits, comme si leur couleur 
politique pouvait influencer leur lecture du réel. Si cela vous 


595 


56 


Comment dire à un collèaue au'il sent mauvais sous les bras 
g q 


arrive, reformulez votre message en évacuant toute allusion aux 
causes ou aux conséquences des faits que vous relevez. 


Exemples : 


Phrase neutre : « Tu es en train de renverser ton cafe. » 
Phrase qui accuse : « Tu es train de renverser ton café... 
.… Sur le carrelage tout neuf ! » 
.… Sur le canapé qui revient du nettoyage ! » 
.. comme ta grand-mère... !» 
Phrase neutre : « Tu viens de tacher mon pull. » 
Phrase qui accuse : « Tu viens de tacher mon pull... 

. en cachemire qui sort du pressing ! » 

, que ma mère m'a offert ! » 

. pour la troisième fois aujourd’hui ! » 

. quel maladroit !!! » 


Qu'est-ce qui nous motive £ 
la théorie du renversement 


Le modèle CCT nous a servi de coupe-circuit. La théorie du 
renversement va nous aider à cerner le problème et remonter 
aux motivations de votre collègue. 


Il vous faudra, entre le moment où vous serez excédé et le 
moment où vous voudrez passer à l’action, l’observer, vous 
interroger et peut-être même le faire parler pour apporter une 
confirmation à vos hypothèses sur ses motivations au bureau, et 
ainsi mieux cerner son fonctionnement. Une fois que vous aurez 
accompli ce travail préalable sur le fond, 1l sera temps de vous 
demander comment vous pouvez vous y prendre pour lui parler. 
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L'importance de la motivation 


Si l’organisation des entreprises reste souvent hiérarchique et 
pyramidale, un management efficace ne s'exerce plus aujourd’hui 
de la même manière qu'il y a cinquante ans. Fort heureusement, 
incitation aux initiatives individuelles et la participation des 
collaborateurs aux décisions qui les concernent sont désormais 
des pratiques managériales courantes. Elles requièrent des 
aptitudes à allumer (ou rallumer), entretenir ou faire grandir 
cette flamme qu'est la motivation, et reposent essentiellement 
pour le manager sur le développement de ses propres talents de 
communicant. 


La motivation de chaque individu est en effet une valeur fonda- 
mentale pour le bon fonctionnement de l'entreprise. Du côté des 
salariés d’abord. Juste après le salaire, le bien-être et l'épanouis- 
sement au travail sont les éléments essentiels que recherchent 
les collaborateurs d’une entreprise. Pour les managers, l'énergie 
essentielle est la motivation de leurs équipes. Elle constitue le 
premier levier sur lequel 1ls peuvent s'appuyer pour organiser, 
dans de bonnes conditions, les changements omniprésents dans 
l’entreprise. Pour les consultants en ressources humaines, le 
développement de la capacité à entraîner, à motiver ou à coa- 
cher ses collaborateurs est le domaine où les managers sont les 
plus demandeurs. 


Posons-nous alors la question de la motivation de notre collègue 
«fauteur de trouble » : est-elle d'empêcher ses collègues de tra- 
vailler dans de bonnes conditions ? Souhaite-t-1l transmettre 
son malaise ou ses frustrations à tous ceux qui l’environnent ? 
Nous ne pouvons pas comprendre le comportement de notre 
collègue tant que nous ne comprenons pas ses motivations. De 
même, nous ne pouvons pas obtenir de changement durable tant 
que nous n'avons pas d'informations pertinentes sur les motifs 
conscients ou inconscients de son comportement. 
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Qu'est-ce que le renversement ? 


Michael Apter, chercheur en psychologie d’origine britannique 
et professeur à l’université de Georgetown (Washington), nous 
propose une lecture nouvelle de nos motivations. Trente années 
de recherche dans le domaine des addictions et des conduites à 
risque l'ont amené à nous proposer une théorie, dite du « ren- 
versement » (reversal theory), tout à fait intéressante. 


Son approche vise à faire évoluer les classifications habituelles 
des individus qui les figent dans des typologies de personnali- 
tés (introvertie, extravertie, intuitive, rationnelle, etc.). Il met 
l'accent sur le fait que nous sommes des êtres changeants, « ren- 
versants », en fonction des circonstances auxquelles nous sommes 
confrontés. Pour reprendre ses mots : «Nous ne sommes pas des 
statues, nous ressemblons plutôt à des danseurs. » Il identifie 
quatre paires d'états mentaux et montre que nous basculons 
d’un pôle à l’autre selon les circonstances ; nous opérons sans 
cesse des renversements d’un état à un autre en réaction au 
contexte : 


à enjoué 


à rebelle 


à sympathie 


à autrui 





* Pour aller plus loin, rendez-vous sur le site français www.methode-apter.com, 


ou à son adresse anglaise : www.apterinternational.com 
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SÉRIEUX / ENJOUÉ 

Dans l’action que nous sommes en train d'accomplir, qu'est-ce 
qui nous motive : le trajet ou la destination ? La fin ou les moyens ? 
Le but ou le chemin ? 


« Appliquée à notre vie professionnelle, cette question devient 
par exemple : est-ce que le plus important est d'aller au bout de 
cette pile de dossiers et d’abattre le travail quoi qu'il en coûte, 
ou de travailler dans un contexte agréable au risque d’être moins 
productif ? » 


Lorsque l’on est dans l'état « sérieux », la motivation de base 
est l’accomplissement, le but. Nous sommes centrés sur le futur. 
Exemple : arriver au bout de la lecture de ce livre, atteindre la 
cime de la montagne, traiter tous ses e-mails et son courrier en 
retard, regagner son domicile, poster sa déclaration fiscale avant 
le 17, rentrer à son hôtel avant la nuit. etc. 


Lorsque nous sommes « enjoués », la motivation de base est la 
jouissance, le plaisir de faire quelque chose d’agréable en soi. 
Le plaisir de lire ces lignes, de penser à mes propres expériences 
et de réfléchir à la manière de les mettre en pratique, de regar- 
der le paysage, d'admirer la beauté des gens d'ici, d'écouter des 
conversations qui ne me regardent pas, de flâner en faisant du 
lèche-vitrines et en découvrant les dernières tendances, de pro- 
fiter de l'instant qui passe, du moment présent. 


La lecture dans l'état sérieux ou dans l'état enjoué ne produit pas 
les mêmes effets et ne répond pas aux mêmes questions. Dans 
l'état « sérieux », vous êtes concentré sur l'objectif, vous avancez 
vers le but. Dans l’état « enjoué », vous êtes dans l’ici et mainte- 
nant, et vous profitez du paysage, du chemin, vous répondez au 
fameux carpe diem, vous jouissez de l'instant présent. 
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Lorsque vous êtes en train d'agir, exercez-vous à définir le pôle sur 
lequel vous êtes centré. Travaillez-vous dans l’atteinte du résultat 
(sérieux) ou pour le plaisir de la tâche que vous êtes en train d’ac- 
complir (enjoué) ? Essayez mentalement de « renverser », c’est-à- 
dire de passer de l’un à l’autre. Quel effet cela produit-il sur vous ? 


Prenons un exemple un peu éloigné du contexte du bureau mais 
qui 1llustre bien le changement d'état : un boxeur est installé à 
une table de restaurant, à trois jours d’un combat. Il doit rester 
dans sa catégorie pour le championnat. Son but : ne pas prendre 
de poids. Il commande donc des crudités et des légumes vapeur : 
il reste concentré sur son objectif, en mode sérieux. Mais en fin 
de repas, un merveilleux chariot de pâtisseries lui est présente. Il 
craque ; 1l renverse alors son état mental. Il décide de succomber 
au plaisir et passe en mode enjoué : 1l profite du plaisir immédiat 
et oublie son but. Tant pis, 1l se dit qu'il sautera deux fois plus 
longtemps à la corde le lendemain ! 


Ces deux premiers états posent, en termes de motivation, une 
première question intéressante. Prenons l'hypothèse que votre 
incitation à travailler réside essentiellement dans le salaire qui 
vous est versé à la fin du mois. Vous êtes donc orienté vers le 
but, en mode « sérieux » selon la classification Apter. Tàchons 
d'opérer un renversement : comment pourriez-vous prendre plus 
de plaisir au quotidien tout en percevant votre salaire ? 


CONFORME/ REBELLE 

C’est le deuxième couple sur lequel repose notre motivation à 
agir. Nous sommes dans le domaine du rapport aux règles, au 
cadre, au code légal ou implicite. Vous conformez-vous instinc- 
tivement aux règles ou avez-vous besoin de les transgresser ? 
Votre motivation est-elle relative au devoir ou à la liberte ? 


Dans votre vie professionnelle, votre motivation est-elle de vous 
conformer aux règles de la vie en entreprise (manger avec vos 
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collègues, adopter les mêmes codes vestimentaires, partager 
le même humour...) ou tenez-vous à vous démarquer par votre 
singularité, à avoir des horaires décalés, assumer votre look, ne 
pas vous mêler au groupe. 


Exemple : Vous êtes invité à un cocktail très mondain, juste 
après votre séance de sport hebdomadaire. Courez-vous à votre 
domicile pour vous changer ou débarquez-vous en survêt” et en 
baskets ? Et dans ce cas, l’assumez-vous avec assez de naturel ou 
rasez-vous les murs ? À quel moment ressentez-vous la nécessité 
de renverser ? L'existence de règles est-elle pour vous l’occasion 
de montrer que vous savez les maîtriser ou au contraire d’assu- 
mer votre différence et de tirer plaisir de leur transgression ? 


Je me suis offert des cravates ; Tout le monde met une cravate, 
quand on fait des réunions de mais moi pas... En plus, j'ai 
managers, les gens font un effort | deux piercings et je travaille à 
de tenue. l'accueil dans une banque... 


Évidemment, si tout le monde Tout le monde descend manger 
va déjeuner au self, c'est plus à midi, moi je vais jouer au 
sympa d'être ensemble. Tant pis | squash... J'affiche la meilleure 
pour mon régime, je mangerai silhouette de tout l'étage. 

léger le soir. 


Ah bon, vous travaillez sur Tout le monde travaille sur Mac, 
Mac 2 Je vais vite m'habituer, je refuse. Je ne supporte pas 

il vaut mieux qu'il ny ait pas cette marque, je suis trop habi- 
de problèmes de compatibilité | tué aux PC maintenant. 
informatique. 


On est une boîte jeune, on a Je préfère conserver le vouvoie- 
pris l'habitude de se tutoyer. ment. Dans le travail, ça crée 
une distance saine. 
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On voit bien que le comportement « rebelle » permet de s’affir- 
mer en tant qu'individu et de rappeler qu'on existe indépen- 
damment des contraintes du bureau. On trouve alors des jus- 
tüifications à ses transgressions, et même si l’on est montré du 
doigt, le système les tolère. Cette manière de se démarquer peut 
être sympathique parce qu'elle met en évidence notre huma- 
nité : mon look décalé signifie que je ne renonce pas à ma vision 
du monde sous prétexte que je travaille. Je ne suis pas réduc- 
üible à une fonction et j'affirme ainsi que ce que Je suis n’est 
pas incompatible avec ce que Je fais. Mon cuir et ma crête ne 
m'empêchent nullement d’être aimable avec les clients n1 de leur 
donner d'excellents conseils en gestion de patrimoine. Mais on 
voit bien les dérives possibles de ce type de comportement. Je 
cours le risque de me marginaliser, de ne pas partager les expé- 
riences collectives et de pourrir l'ambiance. Et surtout, mes 
lubies peuvent perturber le travail commun ; ma phobie anti- 
informatique est peut-être compréhensible, mais en refusant 
d’avoir un agenda électronique, je complique la tâche de tout 
le monde, je fais perdre du temps à toute l’équipe et je passe, 
a juste titre, pour un type insupportable, égoïste et totalement 
narcissique. Inversement, en me coulant dans le moule, je fais 
preuve de tolérance et Je facilite le travail d'autrui. Le danger est 
de renoncer à sa personnalité, de perdre toute distance critique, 
de conforter toute l’équipe dans le train-train des habitudes 
acquises et, par-dessus le marché, de paraître terne et ennuyeux. 
Quelle initiative peut-on attendre de quelqu'un qui ne remet 
Jamais rien en question ? 


En opérant un renversement de rebelle à conforme, vous ne 
renoncez pas à votre personnalité, mais vous montrez simple- 
ment que vous pouvez vous adapter. 


MAÎTRISE/ SYMPATHIE 
Nous sommes dans le domaine de l'interaction, de votre rapport 
a l'individu, aux groupes en situation. Avez-vous besoin d’être 
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en position de maîtriser, de prendre le pouvoir sur les situations 
ou les êtres (maïtrise) ou vous sentez-vous avant tout concerné 
par l'état émotionnel de l’autre (sympathie) ? Vous intéressez- 
vous d’abord au bien-être de vos collègues (sympathie) ou 
cherchez-vous en priorité à trouver une solution constructive 
aux problèmes que vous rencontrez au bureau (maîtrise) ? Votre 
motivation de base dans votre interaction avec le monde est-elle 
contrôle et pouvoir ou amour et bienveillance ? 


Dans l'état « maïtrise », tout est question de pouvoir. Nous vou- 
lons être en position de contrôler nos interactions. Il est question 
d’être responsable, de gagner, de se sentir fort. Nous concevons 
l'interaction en termes de gains et de pertes. 


Dans l'état « sympathie », 1l est plutôt question d'attention, d’af- 
fection. Il s’agit d'amitié, d’attirance, d'intimité, de sensibilité 
et d’autres enjeux ayant trait aux sentiments. Nous concevons 
l’interaction en termes de construction et d'entretien des rela- 
tions, de coopération et d'harmonie. 


Exemple de la bonne utilisation du renversement pour éviter 
d'éventuels conflits : Un nouveau collègue prend ses fonctions 
dans le bureau d’à côté. Soucieux de l'intégrer à l’équipe, vous 
lui proposez à l'heure du déjeuner de vous accompagner (« sym- 
pathie »). Sur le trajet du retour, vous décidez d'aborder les 
objectifs commerciaux de l’année prochaine (renversement vers 
l'état « maïtrise »). 


Ce renversement est parfaitement légitime. En en restant à de 
pures considérations privées, vous auriez engagé la relation 
sur un terrain amical, mais déconnecté des motifs objectifs de 
votre collaboration. Ce collègue a êté recruté pour intégrer votre 
équipe, 1l est normal que vous vouliez le guider et vous assurer 
de ses compétences. Inversement, si vous l’aviez laissé déjeuner 
seul, vous auriez laissé passer l’occasion de créer une relation 
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d'ouverture et de confiance. Vous l’auriez traité comme un pion, 
dont l'état d'esprit vous importait peu, et 1l est probable que vos 
relations ultérieures s'en seraient ressenties. 


Soi/ AUTRUI 

Il s’agit du domaine de l'orientation : pour qui agissez-vous, pour 
vous ou pour autrui ? Au bureau, votre motivation de base est- 
elle individuelle ou collective ? 


Dans l'état « oriente sur soi », nous sommes sensibles au fait que 
nos besoins personnels soient satisfaits. Dans l’état « orienté sur 
autrui », nous sommes sincèrement sensibles aux autres et prêts 
à faire tout ce qui est possible pour les aider. 


Exemple extrême : Vous décidez de faire la course avec un ami 
en traversant un lac à la nage. Vous pariez même une somme 
d'argent pour le vainqueur. Vous faites un bon départ et ne 
songez qu à atteindre l’autre rive avant lui (& soi »). Subitement, 
vous vous retournez et vous réalisez qu'il a des problèmes. Vous 
rebroussez immédiatement chemin et décidez de l’aider (renver- 
sement vers « autrui »). 


Remarque : 1l ne s’agit pas d’un jugement de valeur égoïste vs 
altruiste. Nous cherchons à identifier l'orientation de nos com- 
portements et nous mettons l’accent sur le fait que cette orien- 
tation varie en fonction des circonstances, des personnes, des 
conséquences. 


Dans votre travail, l'intérêt que vous portez à ce que vous faites 
tent-1l à votre satisfaction personnelle ou au sentiment d’appor- 
ter quelque chose à votre entreprise ou à vos collaborateurs ? 
Imaginons que vous ayez un gros dossier à rendre. Vous renon- 
cez à votre pause-déjeuner pour le boucler à temps et vous vous 
efforcez de le présenter de manière impeccable. Qu'attendez- 
vous ? Espérez-vous des compliments de vos collaborateurs ? 


3. Reprenez le contrôle 


Pensez-vous au préjudice que des négligences dans ce travail 
pourraient porter à l’entreprise ? Ou pensez-vous plutôt à la 
promotion que peut vous valoir la juste reconnaissance de 
vos compétences ? Toutes ces motivations sont légitimes — et 
il n'est pas question de stigmatiser celui qui attend un retour 
sur investissement. En revanche, 1l importe d'identifier vos buts 
inconscients de manière à les maîtriser et à les cibler. En n’agis- 
sant que pour autrui, vous risquez de vous laisser dévorer et 
d’être peu à peu envahi par la frustration. Mais ne viser que sa 
satisfaction personnelle peut s'avérer être un mauvais calcul : 
si vous faites obstacle à l'esprit d'équipe, votre ambition peut 
être contre-productive. Passer pour un pur arriviste n'est jamais 
une bonne chose. 


Renverser, cela revient à repérer ses propres motivations et à 
en déduire son fonctionnement, son chemin favori. Comment 
renversons-nous d’un état à un autre ? Vous le faites déjà 
sans le savoir, par exemple lorsque vous n'avez pas envie de 
faire quelque chose mais que vous savez trouver la motivation 
nécessaire à votre mise en mouvement (pour votre déclaration 
d'impôts, par exemple). C'est le résultat d’un cheminement qui 
vous est propre, 1l n’y a pas de recette magique valable pour 
tous les individus. Nous vous invitons à repérer et à développer 
une pratique personnelle qui vous permettra d'adopter l'état 
idéal qui convient à chaque situation, et vous orientera vers des 
émotions positives, quelles que soient les circonstances. Vous 
vous instituerez ainsi metteur en scène de vos émotions. 
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Les techniques du renversement 
à pratiquer sur soi 


Questionnez-vous dans l’action 


Si vous êtes dans l'état « sérieux », demandez-vous comment 
vous pourriez être plus « enjoué » dans l'instant présent et 


inversement. 


Exemple : Vous venez de passer trois heures sur un logiciel de 
compta {« sérieux »] et vous enchaînez sur le pot de départ 
d'un collègue que vous ne connaissez pas. Comment faire 
pour passer à l'état « enjoué » ? Vous passez par le bureau 
d'un collègue qui vous fait toujours rire pour vous mettre en 
conditions. 


Agissez comme si vous étiez déjà dans l'état désiré 
Riez pour basculer dans l'état « enjoué ». 


Serrez le poing ou les mâchoires pour basculer dans l'état 
« maîtrise ». 


Marchez droit en sortant de l'ascenseur pour rentrer dans l'état 
« conforme ». 


Pensez différemment la situation 


Rejouez mentalement la situation en vous déplaçant sur cha- 
cune des polarités. Comment cela se serait-il passé si vous 
aviez été centré sur vous ? Dans l'état « maîtrise » 2 « re- 
belle » ? « centré sur soi » 8 


Appuyez-vous sur un déclencheur pour vous conditionner dans 
un état donné 


Choisissez un objet fétiche que vous pouvez associer à un état 
donné, que vous portez sur vous (bague, montre, bijou...) ou 
que vous gardez dans votre poche (pierre, galet, bille, porte- 
: bonheur) : il vous aidera à entrer dans l'état désiré. 
= 


3. Reprenez le contrôle 


Visualisez des images fortes ou des êtres que vous aimez 


Plutôt que sur un objet, vous pouvez, dans le même ordre 
d'idées, vous appuyer sur des images mentales pour renverser. 
Pensez à quelque chose qui induirait le passage à chaque 
état. Par exemple, un chanteur de hard-rock pour induire l'état 
« rebelle », un être cher ou un animal que vous aimez pour 


l'état « sympathie », une feuille d'impêt pour l'état « sérieux ». 
Les rituels vous mettront sur le chemin du renversement 


Comme les tennismen avant de servir ou comme certains ar- 
tistes avant d'entrer en scène, livrez-vous à un rituel gagnant 
avant de démarrer votre travail ou d'aller parler à votre col- 
lègue. Exemples de pratiques courantes : se brosser les dents, 
faire cinq pompes, refaire son nœud de cravate, remettre du 
rouge à lèvres, prendre une boisson chaude, prononcer des 
phrases de diction, faire des vocalises, des grimaces, se passer 
de l'eau sur le visage, se brosser les cheveux, exécuter des 


mouvements d'arts martiaux, etc. 
Sortez du cadre 


Finalement, lorsqu'une discussion s'enlise ou que l'échange pié- 
tine, décider d'aller déjeuner, de faire totalement autre chose 
[un bowling, par exemple) ou d'emprunter un nouvel itinéraire 
à pied, en voiture ou en bateau-mouche est l’une des stratégies 
les plus payantes et les plus efficaces. Vous changez physique- 
ment d'espace et, en faisant marcher votre corps, votre esprit 
se remet assez naturellement à marcher, lui aussi, vers le pôle 


en direction duquel vous souhaitez renverser. 


Ces exercices de renversement sont d'excellents outils de 
connaissance de soi. Ils permettent de repérer nos circuits de 
motivations préférés. Mais ils constituent également un formi- 
dable guide d'exploration des motivations d'autrui. Ils servent 
à repérer chez lui les véritables raisons d’agir ou de ne pas agir 
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dans les quatre domaines de référence : but/moment présent, 
règles/anticonformisme, maîtrise/sympathie, soi/autrui. Votre 
objectif est d'identifier la ou les motivations de votre collègue 
pour comprendre ses comportements et construire ensuite une 
solution appropriée. 


FICHE RÉSUMÉ 
COMPRENDRE LES MOTIVATIONS DE VOTRE COLLÈGUE 


°_ Sérieux/Enjoué : dans l'action, qu'est-ce qui le motive, le trajet (moment 
présent) où la destination [but] 2 

°_ Conforme/Rebelle : se conformet#il instinctivement aux règles [devoir] 
où ail besoin de les transgresser {liberté} 2 

° Maïîtrise/Sympathie : a+il besoin d'être en position de maîtriser, de 
prendre le pouvoir sur les situations ou les êtres (maîtrise), ou se senti 
concerné par l'état émotionnel de l'autre [sympathie] 2 

e Soi/Autrui : 


SOI ÉTATS AUTRUI 





orientation — agitil pour lui-même ou pour autrui 8 











ENJOUÉ 
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Programmez-vous 
pour réussir 


« La réussite ne vient pas quand vous pensez pouvoir réussir, 
mais quand vous savez que vous réussirez. » 
OLIVIER LOCKERT 


our établir le contact avec votre collègue et trouver une 
solution à votre problème, 1l faut vous préparer à un 





véritable échange. Lui dire, par exemple, qu'il sent mau- 
vais sous les bras ne va certainement pas se résumer à lâcher 
la bombe puis à le planter là. La prise de parole ne pourra 
atteindre son objectif que si vous scindez le verbe « dire » en 
deux étapes bien distinctes : 

* Dire, c'est d’abord chercher à comprendre l’autre. 

° Dire, c'est ensuite construire des solutions durables avec l’autre. 


Ces deux démarches répondent à des règles totalement diffé- 
rentes, et s'inscrivent dans des moments distincts. Lorsque vous 
cherchez sincèrement et de façon empathique à comprendre ce 
qui se passe, Vous ne pouvez pas construire en même temps une 
solution efficace. La maladresse de nombreux managers tient le 
plus souvent à l’absence d'’empathie. Communiquer se résume 
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pour eux à parler sans se soucier de l'effet qu'ils produisent. 
Habités en permanence par leur solution, 1ls vous la jettent au 
visage sans crier gare, assez maladroitement, et s’en vont, ne 
voyant pas la nécessité de vous assister dans sa réception. Ils 
s'étonnent ensuite d’avoir des collaborateurs démotivés. 


Pourquoi sommes-nous allés sur le terrain des spécialistes de 
la motivation ? Si vous ne cherchez pas vraiment à comprendre 
l’autre, vous donnerez un coup d'épée dans l'eau et ferez de la 
discussion un monologue. Les gens sont beaucoup plus enclins à 
changer une fois qu'ils se sentent écoutés et compris. La question 
« Comment d’après toi... ? » est l’une des plus importantes en 
management, et tout particulièrement pour ce type de résolution 
de conflit, à l'étape de la construction. 


Les 11 commandements 


Avant d'engager l'entretien, 1l faut vous préparer psychologi- 
quement comme un sportif avant une compétition, car 1] va y 
avoir du sport ! Simplement, les règles du jeu ont changé. Voici 
quelques principes à respecter scrupuleusement. Pour éviter le 
carton rouge, étudiez-les soigneusement. Il s’agit des règles d’or 
en termes d'échauffement et de préparation, des prescriptions 
des meilleurs masseurs-kinésithérapeutes, préparateurs sportifs, 
coachs en tout genre pour champions du monde de la commu- 
nication. Aucun sportif ne se présenterait à une compétition 
sans avoir anticipé sur sa condition physique, sur le lieu de la 
rencontre et sur les autres participants. Une épreuve se gagne 
avant tout dans la tête, alors anticipez. 


* Voir notamment Comment mener des discussions difficiles, de Douglas 


Stone, Bruce Patton et Sheila Heen, Seuil, 2001. 


À. Programmez-vous pour réussir 


1. Restez calme et zen 


Oui, c'est vrai, votre collègue risque de mal prendre ce que vous 
allez lui dire. Mais de cela, vous êtes prévenu : mentalement, vous 
pouvez enfiler une combinaison imperméable. Restez concen- 
tré sur l'objectif, ne craignez pas de vous mouiller. Car comme 
en surf, s1l se braque, vous ne tiendrez pas longtemps sur la 
planche et vous prendrez la vague. Rien ne vous empêche alors 
de remonter sur la planche, de relancer le débat. Maintenant, 
vous le savez : 1l est normal qu'il prenne mal ce que vous avez 
a lui dire ; pensez que c’est une étape obligée, restez zen, ne 
considérez pas ses ripostes comme des attaques personnelles. 
À sa place, vous réagiriez probablement de la même façon. 


2. Chassez vos pensées négatives 


Chassez vos pensées négatives, toutes. Anticipez, mais n’angois- 
sez pas ! Évitez de construire par avance des représentations 
de l'entretien susceptibles de vous faire trébucher. Ne soyez 
pas votre pire ennemi en torpillant vous-même le dialogue. 
Attendez-vous au meilleur. Soyez léger avec vous-même et ne 
noircissez pas le tableau. La Fortune aide toujours les gens qui 
s’'attendent à ce que les choses se passent bien. La chance sourit 
aux optimistes’, à ceux qui attendent un dénouement heureux 
des situations, qui projettent leur réussite dans le futur, comme 
si l'échec leur était étranger. Programmez-vous pour que cette 
discussion soit un succès, et faites confiance à votre inconscient. 
Il fera le reste du chemin. Au moment de vous endormir, si 
vous envisagez un entretien le lendemain, visualisez un échange 
constructif, calme et bienveillant. 


* Voir l'ouvrage de Richard Wiseman, Notre capital chance. Apprendre à 
l’évaluer et à le développer, JC Lattès, 2004. 
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3. Soyez en bonne forme physique 


Méfiez-vous surtout de la faim, de la fatigue, de l'alcool. Ces trois 
facteurs, plus ou moins apparents, modiferont votre perception, 
exacerberont votre sensibilité, aiguiseront votre susceptibilité et 
finiront par amplifier démesurément vos réactions. Comme à la 
veille d’une compétition, soyez sobre, mangez équilibré, dormez 
et récupérez suffisamment. 


4. Ne cherchez pas à contrôler les réactions 
de l’autre 


Rien n'est écrit. Dire, c'est accepter une part d’inconnu, cette 
part qui fait également toute la magie des relations humaines. 
Ce n'est pas parce que votre collègue sent mauvais qu'il doit vous 
épouvanter. Vous aussi, si vous ne mettiez pas de déodorant, 
vous sentiriez. Échanger et chercher à comprendre l’autre est 
une démarche créative visant à trouver des solutions. Aucun 
chercheur n'avance en terrain connu. Derrière des broussailles 
peuvent rapidement apparaître une clairière, un lac, un paysage 
inattendu. Envisagez les difficultés ou les questions que vous 
redoutez chez l’autre comme une richesse. Si vous parvenez à 
toucher sa vérité, votre relation gagnera en authenticité et les 
solutions se construiront plus facilement. 


5. Prenez le temps nécessaire 


Les choses importantes demandent du temps, de l'écoute, du 
silence et de la patience. Méditez cette maxime : « Jamais gens 
pressés ne furent bons accoucheurs. » II s’agit de trouver les 
vraies raisons, de démasquer les fausses barbes, d'aller chercher 
l’autre sur un terrain inhabituel où 1l se cache, fait de pudeur 
et d'intimité. Ne regardez pas votre montre et ne mettez pas 


À. Programmez-vous pour réussir 


de hâte à clore cette discussion. Si vous êtes pressé, reportez 
le rendez-vous à un moment où vous serez disponible. Mais ne 
bâclez pas et ne bousculez pas votre interlocuteur. 


6. Pas de « jamais » ni de « toujours » 


Bannissez les mots « toujours » et « jamais ». Face au bruit du 
MP3 ou à l'impression que vous êtes maltraité parce que votre 
collègue ne répond pas quand on lui dit bonjour, vous avez été 
submergé émotionnellement et cela peut vous conduire à exa- 
sérer. Ne tombez pas dans le piège de la généralisation, laissez 
a votre collègue la possibilité de changer. Les mots « jamais » 
et « toujours » accusent, alourdissent, grossissent le délit et 
la sentence. Ils peuvent même donner à votre interlocuteur le 
sentiment que le chemin à faire est trop difficile ou l'obstacle 
impossible à franchir. Encore une fois, restez neutre et objectif. 


7. Ne jugez pas, n'accusez pas, n’interprétez 
pas 


Cette posture de partage, de construction commune, d’humilité, 
permet d'aborder l'échange dans des dispositions qui conduiront 
a une issue favorable. Vous êtes venu parler à votre collègue 
pour trouver une solution, pas pour l’insulter, le rabaisser ou 
vous défouler. Rappelez-vous que l'objectif est d'établir une 
discussion, pas de vider votre sac. Ce qui importe n'est pas ce 
que vous aurez dit, mais ce que votre collègue aura compris. Si 
vous lui donnez l'impression d’être convaincu que vous détenez 
la vérité sur sa personne et qu'il ne peut rien vous apprendre 
de lui-même, vous fermerez la possibilité d’un dialogue et vous 
n'obtiendrez de réponse n1 dans les mots n1 dans les faits. I] sera 
humilié, se sentira incompris et n'aura plus qu’à se raccrocher à 
son comportement exaspérant pour affirmer son identité. 
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8. Ne vous enfuyez pas juste après 


Lâcher une bombe et s'enfuir juste après, cela s'appelle un atten- 
tat. La communication est le contraire du terrorisme. Il est ques- 
tion d’amortir le choc lié à l'évocation de ce sujet sensible. Et 
de sortir de l’idée : « Je dis pour me faire du bien, me libérer ou 
m'affirmer. » En termes de motivation sur le paradigme « So1/ 
Autrui », la bonne attitude est centrée sur l’autre. Il s’agit d’être 
bienveillant, constructif, pour parvenir à une solution et à un 
engagement. 


9. Ne présentez pas ce que vous avez à dire 
comme la vérité 


Par nature, votre rapport au monde est différent. Il aime la 
techno et vous le jazz. IT aime le foot et vous le golf. II déteste por- 
ter des cravates et vous êtes une gravure de mode. Commencez 
par respecter sa différence si vous voulez qu'il respecte la vôtre. 
Ne soyez n1 péremptoire n1 hautain. Fuyez la leçon de morale ou 
le cours de rattrapage pour adulte mal élevé. Proscrivez les sen- 
tences du genre : «Les photos que tu affiches dans le bureau sont 
horribles » ou « Tes vidéos sur Internet sont stupides ». Soyez 
humble et bienveillant. La seule chose qui vous importe dans 
un premier temps est de comprendre : et s’il parlait fort parce 
qu'il souffrait d’une déficience auditive ? Et s’il mangeait d’abo- 
minables tambouilles au bureau parce qu'il est allergique au 
gluten ? Avant de mettre les pieds dans le plat, écoutez ce qu'il 
a à dire. Cherchez vraiment la clé de l'énigme, la source de la 
ou des motivations, s1 elles existent. Vous construirez ensuite. 
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10. Attention aux mots qui tuent 


« Au commencement était le Verbe ». C'est bien de cela dont il 
s’agit, non ? La magie des premiers mots, au début d’un échange. 
Certes, à notre époque, les images règnent sans partage. Mais 
les mots servent à fabriquer des images et lorsque nous commu- 
niquons en direct, ces mots produisent des émotions. Comme si 
certains mots étaient dotés de pouvoirs merveilleux et avaient 
une emprise particulière sur notre corps ou notre esprit. 


Et les mots que nous utilisons, bons ou mauvais, dans un ordre 
ou dans un autre, produisent des effets sur notre personne. Il 
y a des mots qui construisent et des mots qui détruisent. Des 
mots qui fabriquent et des mots qui plastiquent (boum !). Des 
mots qui font jaillir et des mots qui ensevelissent, des mots qui 
créent et des mots qui enterrent. Des mots qui honorent et des 
mots qui humilient… 


Les spécialistes de la balistique ainsi que les chirurgiens qui 
travaillent en collaboration avec la police scientifique assistent 
avec beaucoup d'intérêt aux tirs effectués dans des blocs de 
silicone dont la densité s'apparente à celle de tissus ou d'organes 
humains. Une balle de pistolet 11,43 tirée derrière un pare-brise 
de voiture a une pénétration dans la silicone (donc dans le corps 
humain) de 35 centimètres. Les ruptures de tissus, les hémorra- 
ges et les dégâts qu'elle cause sont considérables. Ces observa- 
tions aident les médecins et les chirurgiens à mieux comprendre 
la trajectoire des balles, en vue de réparer plus efficacement les 
tissus endommagés. 


De la même façon, une grande partie du travail effectué par les 
psychothérapeutes consiste en général à réparer les effets dévas- 
tateurs des mots sur notre psychisme ou notre corps. Si seule- 
ment nous pouvions visualiser, comme sur cette silicone ou sur 
du tissu vivant, l'impact et les dégâts que créent certains mots, 
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certaines phrases (appelées parfois flèches ou scud) ! Ceux-ci, 
dans les cas extrêmes, peuvent endommager violemment notre 
être tout entier. S’1l pouvait exister « une balistique des mots », 
la médecine de l’âme ferait de grands progrès et certains propos 
ou discours seraient plus sévèrement sanctionnés. Pour bien des 
thérapeutes, l'identité sonore des signifiants « mots » et «maux » 
n'est en rien surprenante. 


La vie nous a « tanné le cuir » et nous a permis de laisser 
glisser les projectiles que les mots constituent. L'expérience, le 
vécu forment une armure qui nous protège. Mais certains sont 
d'éternels susceptibles, d’inconsolables maladifs, d’irréductibles 
sensibles qui ne s’armeront jamais contre la puissance du verbe 
qui les cingle en plein visage. Cette hypersensibilité à la parole 
est une médaille dont le revers comporte, fort heureusement, 
des avantages. Lorsque les mots sont profonds ou généreux, 
subtils ou délicats, rugueux ou caressants, les plaisirs qu'ils 
procurent sont inestimables. La vie est plus riche, les sensations 
plus intenses, les jouissances infinies. 


Mais lorsqu'ils parviennent à nous heurter, à l’image de ces 
balles capables de pénétrer nos tissus, les mots associés aux émo- 
tions négatives ont un impact fort sur notre corps, notre cœur 
et notre tête. Ce triangle (corps, cœur, tête) cher à Aristote, que 
l’on retrouve des fondements de la rhétorique grecque jusqu'aux 
discours des hommes politiques modernes, nous accompagnera 
dans nos échanges pour une meilleure gestion de nos émotions. 
N'oubliez jamais que votre cœur est votre meilleur allié. 


11. Pas de mots agressifs 


Evitez les formules désagréables. « Tes ignobles photos », 
« ta musique de sauvage », « ton comportement de goujat », 
« tes conneries de jeux vidéo » : autant d'expressions qui vous 
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soulagent peut-être sur le moment, mais qui blessent votre inter- 
locuteur et bloquent le dialogue avant même qu'il n'ait com- 
mencé. Préférez marquer votre différence avec calme : « Je sais 
que tu aimes beaucoup les jeux vidéo ; mon mari est comme 
toi, mais moi, J'ai un peu de mal avec ça. C’est surtout le son 
qui me dérange. » Votre collaborateur sentira que ses goûts 
sont reconnus et acceptés, même s'ils ne sont pas partagés, et 
en retour, 1l sera disposé à faire preuve de la même ouverture. 


Dire, c'est comprendre 
Principes de base de l'échange 


Si nous devions comparer la communication à une plante, nous 
dirions que pour que la relation se passe bien, 1l faut l’arroser. 
Mais, comme une plante, 1l faut l’arroser dans les bonnes pro- 
portions, pour ne pas la noyer ou l’assécher, et avec les bons 
éléments, de l’eau et non pas du vinaigre ou du détergent. Quels 
sont donc les meilleurs ingrédients pour notre échange ? 


* A:un Accueil positif, sobre et direct. Un air grave ou agressif 
alourdirait l'échange. Un compliment maintenant, alors que 
vous n'en faites jamais, semblerait suspect. 

° R : un Regard franc et bienveillant. Le regard est le geste le 
plus important de la communication. 

° R: Reformuler de façon fidèle les propos de l’autre et valider 
avec lui que vous le comprenez bien. 

° O : Ouvrir vos représentations, votre corps, vos gestes. 
Éloignez vos craintes ou votre peur de l'échec. Imaginez le 
meilleur et attendez-vous au dénouement heureux et positif 
de la situation. 
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* S : un Sourire sincère. Acceptez sans juger avec honnêteté 
et de façon inconditionnelle la position de l’autre. S'il se sent 
jugé, 1l risque de se rétracter. 

° E : de l'Empathie. Essayez de vous mettre à sa place pour 
le comprendre, de voir et d'entendre les choses de son point 
de vue, avec son histoire, son vécu, sa culture. Donnez-lui 
le droit de penser ou d'agir différemment de vous, ou des 
autres, même s1 vous lui demandez ensuite de limiter son 
champ d'action. 

° R : Rassurer. Les avocats disent très souvent que plus de 
50 de leur métier repose sur l’art de rassurer leurs clients. 
Dans les situations à fort enjeu, nous cherchons en priorité à 
calmer notre anxiété. 


La communication, c’est comme une plante : pour que la relation 
se passe bien, il faut l'ARROSER. 


Comment faire preuve d’empathie 


L’empathie c’est réussir à marcher avec les chaussures de l’autre 
sans attraper ses ampoules. De quoi est-elle composée dans la 
discussion ? Elle se déploie dans nos échanges par la juxtaposi- 
tion de plusieurs élèments : 


* _L’écoute associée à l’observation : aucune compréhension n'est 
possible sans cette écoute active et disponible, totalement 
présente et bienveillante, faite de silence. Fermez la porte 
ou la fenêtre du bureau, concentrez-vous sur les propos de 
votre collègue au lieu de vous demander avec qui vous allez 
déjeuner demain, ou de lire votre dernier SMS. L'écoute ne 
signifie pas non plus passivite, elle réclame énergie, patience 
et concentration. 

* Les questions ouvertes : comment ? pourquoi ? qu'est-ce 
qui ? C'est tout le contraire d’un interrogatoire de police 
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ou d’une enquête. Les questions fermées (auxquelles on ne 
peut répondre que par oui ou par non) servent davantage à 
valider, à préciser ou à confirmer. 


S’entraïîner à reformuler 


* La reformulation : « Selon toi... », « Finalement... », « Si Je 
comprends bien... », « D’après ce que tu m'expliques... », 
« En fait, ce qui est important pour to1... », etc. 

° La validation : « C’est bien cela ? », « On est d'accord ? », 
« A1-Je bien compris ce que tu veux dire ? », « D’après ce que 
J'entends... ». C'est la confirmation que nous nous sommes 
bien compris, entérinée par un oui, un geste, un signe de la 
tête. 


Vous avez observé des managers en train de communiquer. 
Avez-vous remarqué leur point faible ? En général, 1ls n'écoutent 
pas trop mal, 1ls posent des questions pour s'informer. Mais 
ils ne prennent pas la peine de reformuler, pour éviter d'entrer 
dans un débat, de paraître distrait ou de perdre du temps s'ils 
tombent à côté. Ce qu'ils oublient, c'est qu'ils se privent d’un 
avantage considérable : celui de donner à leur interlocuteur le 
sentiment d'être compris. 


Si une reformulation est bien faite, elle va automatiquement 
entraîner un acquiescement, une validation de la part de l’autre, 
et réduire inconsciemment le champ des écarts, ce qui facilitera 
grandement le processus de résolution. Prenez ce temps de la 
reformulation dés le départ, n'hésitez pas à interroger, à clarifier 
les zones d'ombre, à explorer les non-dits et surtout à reprendre 
le point de vue et les sentiments de votre interlocuteur : vous 
gagnerez un temps considérable à l’arrivée. 
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Accompagner le changement 


À quoi sert de bien comprendre votre collègue, si rien de durable 
et de concret ne s'inscrit dans la réalité ? Ce qui nous importe, 
c'est d'obtenir de lui un changement de comportement sur le long 
terme, en trouvant un moyen indolore de le rendre inoffensif. 


Une arme efficace : la dissonance cognitive 


La dissonance cognitive est la présence dans votre esprit de 
deux informations (que l’on appelle aussi « cognitions ») tota- 
lement contradictoires. Elle est l’œuvre d’un psychologue 
américain, Leon Festinger, et fait l’objet de très nombreuses 
recherches, notamment dans le domaine des changements 
comportementaux. 


Combinée au repérage des motivations de votre collègue (tech- 
nique du renversement), la dissonance cognitive va permettre 
de cibler précisément les incohérences chez votre collègue pour 
obtenir un réel changement de comportement. C'est la contra- 
diction entre sa personnalité et ses actes qui va faire réfléchir 
votre collègue et amener un résultat. 


Exemples : 
* Information 1 : 7/ a le vertige. 
° Information 2 : Il est alpiniste. 


C’est le meilleur diététicien de la place. Il est obèse. 
Il rêve d’être écrivain... Il n'a jamais ouvert un livre de sa vie. 
Ma collègue est hideuse. Elle sort avec le plus beau mec de la boîte. 


Les deux élèments en contradiction peuvent être aussi : 
* une information : Je n'aime pas les endives au jambon. 
* un comportement : Je mange des endives au jambon. 


À. Programmez-vous pour réussir 


La dissonance peut également apparaître lorsque vous présentez 
deux comportements contradictoires : 

* Je prie chaque jour pour la paix dans le monde. 

* Je traite mon voisin comme un chien. 


Ou 

° J'interdis à mes enfants de regarder les émissions de télé- 
réalité. 

° Je ne rate jamais un épisode de télé-réalité. 


La dissonance éveille un malaise que l’on va s’efforcer de réduire 
le plus rapidement possible. 


Pour reprendre l'exemple des endives, on peut imaginer les ra1- 

sons qui justifient la consommation d’un aliment que l’on n'aime 

pas : 

+ Ces endives ont été confectionnées par votre belle-mère et vous 
souhaitez éviter tout accrochage avec elle. 

* Vous voulez tomber malade pour éviter la réunion de l'après- 
midi, ou le contrôle de maths du lendemain matin. 


Revenons-en à notre horrible collègue qui sort avec le type le plus 

sexy de la boîte, et imaginons ce qui peut motiver cet homme : 

° C'est un fou d'art moderne (devinez qui est l'œuvre d'art...). 

+ Ilne veut pas être taxé de superficialité et tient à montrer qu'il 
a d'autres valeurs. 

+ ]l adore les paris stupides. 


Tous ces motifs sont les moyens de réduire la dissonance, de 
supprimer le malaise. Encore faut-1l qu'ils soient crédibles. 


Pour vous familiariser avec l’idée de dissonance, voici quelques 

exemples supplémentaires : 

° C'est un type formidable, dévoué au bureau, mais il frappe sa 
femme. 
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+ _]l fait deux heures de sport par jour, mais il boit comme un trou. 

° C'est un très bon père de famille avec cinq enfants très brillants 
et très équilibrés, mais il se prostitue au bois de Boulogne et 
fait un show transformiste tous les soirs à Pigalle. 

° C'est un homme politique intègre, incapable de la moindre 
corruption, mais c'est un pédophile. 

+ 1l est agrégé de droit, docteur en histoire médiévale, mais il 
dit « ils croivent » au lieu de « ils croient » et fait une faute à 
chaque phrase. 

° C'est un rouquin, blanc comme un cachet d'aspirine, mais il 
s'expose des heures au soleil sans aucune protection. 

+ _Ilest toujours tiré à quatre épingles, mais il pue la transpiration. 


Comment faisons-nous pour vivre avec 
ces contradictions ? 


Les spécialistes appellent ce mécanisme « réduire la dissonance ». 


Pour cela, 3 options s'offrent à vous : 

1. Changer de comportement : J'arrête de manger des endives 
au jambon. 

2. Changer d'opinion : Hum, j adore les endives au jambon ! 

3. Adopter une attitude de déni : Moi, je mange des endives au 
jambon ? Que nenni ! 


Bien souvent, nous réduisons la dissonance en adoptant des 
comportements qui nous coûtent peu (en temps, en énergie), 
comme le déni ou l'agressivité. Ce qui nous intéresse dans le 
cadre de ce livre (et ce qui intéresse également de nombreux 
publicitaires), c'est le premier mode de réduction : le changement 
de comportement. Revenons-en à Georges, votre collègue qui 
parle trop fort. Un des moyens de le faire changer est de créer 
une dissonance cognitive dans son esprit. C’est une manière 
de le piquer et de réveiller une réflexion sur lui-même. Au lieu 


À. Programmez-vous pour réussir 


de lui livrer une seule information : « Tu hurles », nous lui en 
communiquons deux, contradictoires, tout en lui posant une 
question : « Comment une personne aussi bien élevée que toi 
peut-elle parler aussi fort ? » 


Pour construire ces questions à base de dissonance, vous avez 
besoin de connaître les motivations de votre collègue. D'où l’uti- 
lité de la première partie de ce chapitre. Imaginons maintenant 
ce que vous pourriez lui dire : 

Comment une personne comme toi, qui se comporte toujours avec 
tant d'élégance et de discrétion, peut-elle parler aussi fort ? 
Comment une personne comme toi, aussi soucieuse du bien-être 
des autres, peut-elle parler aussi fort ? 

Avec une épouse représentante en prothèses auditives, comment 
peux-tu parler aussi fort ? 


Évidemment, il y a de grandes chances que votre collègue, mis 
en demeure de réduire la dissonance, adopte instinctivement 
le déni : « Moi, parler fort ? N'importe quoi ! » Mais le temps 
travaille pour vous. Après avoir digéré votre remarque (qui lui 
aura été adressée gentiment), 1l est très possible qu'il opte pour 
le changement de comportement : « Ciel ! Une personne comme 
moi ne peut pas hurler comme un marchand de poisson ! » 


A vous de jouer : 
maîtrisez la dissonance cognitive 


Pour aller plus loin et mieux maîtriser la notion de dissonance 
cognitive, entraînez-vous avec l'exercice suivant. 

Exemple : 

Vous faites partie du comité de direction, mais : 


— vous embrassez sur la bouche la secrétaire devant tout le 


personnel ; 
— 
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— VOUS arrivez en jean et baskets au mariage de la fille du PDG ; 


— vous faites des bulles avec votre chewing-gum pendant les 
réunions. 


À vous maintenant : 

° Vous avez la confiance de vos supérieurs, mais. 

e Vous représentez la direction aux yeux de l'extérieur, mais. 
° Vous souhaitez être appréciéle) de vos pairs, mais. 

e Vous voulez travailler dans une bonne ambiance, mais. 


e Vous voulez travailler dans un climat agréable et faciliter 
les relations avec votre entourage, mais. 


e Vous souhaitez grimper dans la hiérarchie, mais. 


° Vous désirez gravir les échelons, gagner davantage d'ar- 
gent, mais. 


° Vous voulez être reconnu pour vos compétences profes- 
sionnelles, mais. 


e Votre compétence professionnelle est reconnue par l'en- 


semble des collaborateurs, mais. 


Si vous manquez d'inspiration, imaginez que ces propositions 
concernent une autre personne, un collègue que vous adorez ou 
que vous dêtestez : « Dupont a la confiance de ses supérieurs, 
mails... », « Pinon souhaite grimper dans la hiérarchie, mais... ». 
Et vous pouvez toujours soumettre vos propositions les plus 
originales sur notre blog”. 


Nous venons de présenter quelques instruments vous permettant de 
mieux parler au collègue concerné : le modèle CCT, lassertivité, la 
technique du renversement et la dissonance cognitive. Le chapitre 
suivant constitue une mise en pratique appliquée au registre des 
odeurs. Il vous montrera à la fois leur simplicité et leur efficacité. 


*www.alexandredubarry.com 


Copyright © 2012 LEDUC.S éditions. 





Tous nos outils 
au service des odeurs 


« La pauvre, ma mère... Elle a un décalage 
horaire sous les aisselles. 

À 9 heures du matin, sous ses bras, 

il est 9 heures du soir ». 

PATRICK TIMSIT 


ous avons vu (chapitre 1) pourquoi 1l est si difficile 
d'aborder la question des odeurs. Nous l'avons déja 





dit, les odeurs court-circuitent notre réflexion et 
nous connectent directement à notre instinct primitif, nous 
rebranchent avec notre cerveau reptilien. Mais nous savons 
mieux maintenant comment réagir pour renverser une situation 
difficile. Le moment est venu de savoir la résoudre en utilisant 
les différents outils exposés dans les précédents chapitres. 
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Les comportements réflexes à éviter 
Le mode agressif 


SITUATION 

Paul et Marie travaillent dans le même bureau. Marie, n'en pou- 
vant plus de supporter les odeurs de Paul, va se plaindre à son 
patron, Marc, qui prend les choses en main. 

Marc, direct : Écoute, Paul, ça fait plusieurs fois que je reçois 
des plaintes de tes collègues de bureau. 

Paul : Mais il n’y a que Marie dans mon bureau. 

Marc : Non, non, ça transpire... pardon, ça va bien au-delà de 
ton propre bureau. C'est tout l'étage qui l’a remarqué. Et j'ai 
autre chose à faire que de t’apprendre les rudiments de l'hygiène 
corporelle. 

Paul : Mais de quoi tu parles ? 

Marc : Mais tu sais très bien... Tu oublies de mettre du déo et 
ça dérange tout le monde. 

Paul : Oui, mais c'est un budget... Justement, ça tombe bien, ça 
fait longtemps qu'on devait parler salaire. 

Marc : Ne joue pas au plus fin avec moi ! Je te préviens, Je 
t'envoie un avertissement écrit et Je te donne une semaine pour 
t'organiser : prendre des cours, aller aux douches municipales, 
suivre une formation chez Body Shop ou dormir dans un bain 
de Chanel n° 5, mais fais quelque chose ! Pour ma part, je veux 
qu'à partir de lundi prochain, nous n’ayons plus jamais à revenir 
là-dessus. Est-ce que c’est clair ? 

Paul : Ben, je vais essayer. 

Marc : Je crois que t’as mal compris : tu viens officiellement 
de te prendre un avertissement ; tu vas le faire, sinon ce n'est 
plus la transpiration que ça va sentir, c’est le grillé, le brülé, le 
carbonise ! 


5. Tous nos outils au service des odeurs 


ANALYSE 

1. La victime, première intéressée, est absente. Plutôt que de 
commencer par régler elle-même le problème, elle a chargé 
son patron de le faire à sa place. Résultat : Paul, qui n’est 
prévenu de rien, tombe des nues. 


2. Marc n'essaie pas de comprendre ce qui se passe chez Paul. I] 
balaie d’un revers de main l’allusion de son subordonné à la 
question des salaires, alors que la négligence de ce dernier en 
matière d'hygiène est peut-être un moyen inconscient d'expri- 
mer une frustration. 


3. Marc ne constate rien par lui-même : 1l se fait simplement 
l'écho d’une plainte. En agissant ainsi, 1l se retranche dans sa 
fonction de patron et perd toute chance d'établir un dialogue 
fondé sur une compréhension humaine. Il se borne à répri- 
mander Paul et à lui donner un ordre, assorti de menaces. 


QUEL PEUT ÊTRE LE RÉSULTAT DE CET ENTRETIEN ? 

À l'issue de l’entretien, Paul sera profondément humilié. Peut- 
être, vaincu par les menaces du boss, achètera-t-1l du déodorant. 
Mais rien n'est moins sûr. Il peut très bien juger que Marc a 
franchi les bornes et touché de trop près à son intimité. Il suffit 
d’une conversation avec les copains du bistro qui l’'encouragent 
a résister à la dictature patronale, et 1l reviendra, plus nau- 
séabond que jamais, voir si Marie a le culot de retourner se 
plaindre. Après une blessure narcissique, la réaction de base 
consiste généralement à affirmer son ego aussi violemment que 
possible. Dans l'hypothèse ou il se soumet, 1l est vraisemblable 
que sa frustration refoulée réapparaïîtra. Ce qui est certain, 
en revanche, c’est que l'entretien aura produit chez lui deux 
haines tenaces : l’une envers Marc, l’autre envers Marie. Contre 
le premier, 1l ne peut sans doute pas grand-chose, sinon saper 
le boulot de l’équipe en tirant au flanc. Après avoir été traité 
ainsi, 1l y a peu de chances en effet qu'il conserve la moindre 
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motivation pour la bonne marche de l’entreprise ; 1l est pro- 
bable au contraire qu'il se réjouira intérieurement de tout ce 
qui pourra mettre Marc dans une situation difficile. Et s’il a 
la moindre proposition d'embauche ailleurs, on peut être sûr 
qu'il la saisira immédiatement. Dommage, c'était le comptable 
le plus efficace de l'Hexagone... Quant à Marie, elle a gagné 
un ennemi qui nest pas près de lâcher prise. Paul s’estimera 
trahi, 1l la jugera hypocrite et 1l mettra tout en œuvre pour lui 
pourrir la vie. Il dispose pour cela de moyens de rétorsion très 
divers, de la mauvaise humeur persistante au MP3 bruyant et 
au désordre caractérisé. 


Le mode passif 


SITUATION 

Jacques : Tu as lu Libé ? 

William : Non, pourquoi, 1l y a un truc intéressant ? 

Jacques : Oui, un article sur le Japon. Les Japonais mangent 
beaucoup de thon. C'est très sain, 1l paraït que ça évite même 
les odeurs de transpiration. Et c'est délicieux. 

William : Ah bon ? Tu t'intéresses à la diététique ? 

Jacques : J’aime bien le poisson. Et toi ? Tu vas tout le temps à 
la pêche, mais j'ai l'impression que tu préfères la charcuterie. 
Quand tu taquines le goujon, qu'est-ce que tu en fais ? 
William : Je les remets à l’eau ou je les donne à la voisine ; 
mails puisque tu aimes Ça, Je t'en rapporterai. Cela dit, dans ma 
région, on fait un saucisson vraiment divin ; Je te ferai goûter, 
ça te fera oublier le thon et les goujons. Ces trucs aquatiques, 
ça n'a pas de goût. 


ANALYSE 

Jacques présente les choses sous une forme s1 allusive qu'il est 
impossible à son interlocuteur de décoder le message. Tout ce 
qu'il pourra obtenir, c’est un kilo de goujons de rivière à la 


5. Tous nos outils au service des odeurs 


fraicheur non garantie (après trois heures dans le coffre de la 
voiture en pleine canicule). L'’odeur lui fera peut-être regretter 
celle des aisselles de son confrère. Au moins, 1l avait l'habitude. 


Le mode manipulateur 


SITUATION 

Sophie : Le déodorant que tu utilises sent vraiment très fort, ça 
t’ennuierait pas d'essayer d'en changer ? 

Paul : Mais j'en mets pas. 

Sophie : Ah, c’est pour ça... 


ANALYSE 

Sophie essaie d'aborder le problème en faisant preuve de diplo- 
matie. Elle feint de prendre l'odeur de transpiration pour le par- 
fum du déodorant. Pour elle, la partie importante de la phrase 
est : « Ça sent vraiment très fort ». Mais Paul retient « déodo- 
rant » et ne se sent pas concerné. La ruse a échoué. Et au lieu 
de poursuivre et de préciser l’origine de sa gêne, Sophie recule 
et accepte l'explication qui lui est donnée. Résultat : justement 
aucun ! 


Et le mode assertif ? 


SITUATION 

Charlie : Bonjour, Régis. J’ai constaté à plusieurs reprises que 
tu avais de fortes odeurs de transpiration. 

Régis : Ah bon ? Comment ça, fortes ? 

Charlie : Ben je sais pas, fortes, quoi... 

Régis : Si tu ne sais pas, garde tes remarques pour toi. Et quand 
tu sauras, tu pourras revenir m'en parler. 
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ANALYSE 

À ce stade, la communication assertive ne passe pas la barre de 
la première étape du dialogue : amener votre collègue à recon- 
naître les faits comme un constat objectif. 


Réfléchir avant d'agir : 
la technique du renversement 
appliquée aux odeurs 


En reprenant chacun des domaines de la théorie du renver- 
sement (chapitre 3), essayons de comprendre quelles sont les 
motivations du collègue qui sent mauvais : pour quelles raisons 
ne fait-1l rien ? Posons-nous d’abord les bonnes questions. 


Enjoué ou sérieux ? Le chemin ou le but ? 


+ _ Est-1l conscient qu'il sent mauvais ? 

+ Est-ce que ça lui fait plaisir ? 

+ Est-1l indifférent aux conséquences que son odeur a pour 
autrul ? 

* A-t-1] une volonté délibérée d'atteindre un résultat ? De 
provoquer une réaction chez ses collègues ? 

* Vient-1l en vélo pour être à l'heure à son travail et transpire- 
t-1l ensuite ? 

° En d’autres termes, son odeur résulte-t-elle d’une volonté 
plus ou moins délibérée (11 n'aime pas se laver, 1l aime le 
fumet viril de sa transpiration...) ou est-elle un simple 
dommage collatéral (s’1l vient en vélo par exemple) ? 


5. Tous nos outils au service des odeurs 


Les règles : conformité ou transgression ? 


* Le fait-1l pour « emmerder » les autres ? Pour s’isoler, rester 
à l'écart ? 

+ Souhaite-t-il être conforme à lui-même ? À ses propres 
valeurs (par exemple être viril ou naturel) ? 

+ Souhaite-t-1l se distinguer ? Ne pas rentrer dans le cadre ? 

* A-t-1l le sentiment de trahir ses convictions en portant du 
déodorant ? 

+ Est-il conscient des règles tacites d'hygiène au travail 
lorsqu'il y a de la proximité entre collègues ? 

* Se moque-t-1l d'être montré du doigt ? 

+ Est-ce que ça lui plaît ou lui déplaît ? 

° Ÿ a-t-1l une raison objective qui l'empêche d'utiliser des 
produits (une contrainte économique ou dermatologique 
par exemple) ? 

+ Est-ce juste un manque d'éducation ou une ignorance totale 
en la matière ? 


L’interaction : contrôle de la situation 
ou empathie ? 


+ S1l était amenée à résoudre le problème, que perdrait-1l ? Que 
gagnerait-1l ? 

° La manière dont les autres le perçoivent est-elle importante 
pour lui ? Sur le plan affectif ? Sur le plan olfactif ? 

+ Se sent-1l capable de faire le nécessaire pour régler le problème ? 

* A-t-1l envie de se sentir plus apprécié ? 

+ Se sentira-t-1l vexé de faire quelque chose demandé par 
l'extérieur ? 

* Pourra-t-1l tirer de la reconnaissance ou de la satisfaction 
d’avoir répondu à une demande d’un autre collègue ? 
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L'orientation : agit-il pour lui-même 
ou pour autrui ? 


S'il fait un effort, pour qui le fera-t-1l ? 

* Pour se sentir mieux avec lui-même ? 

* Pour se sentir mieux avec ses collègues ? 

° Dans l'intérêt général ? 

* Pour que ses collègues se sentent mieux avec lui ? 


Bien entendu, vous n'êtes pas obligé de poser toutes ces ques- 
tions au fameux collègue. Surtout pas les unes après les autres, 
encore moins toutes d’un coup. Cette exploration du sens est une 
démarche de compréhension personnelle. Vous pouvez tâcher de 
deviner quelles sont les réponses à ces questions. Qu'il le veuille 
ou non, votre collègue communique. Il ne le sait peut-être pas, 
mais ses aisselles envoient des signaux à son entourage : 1l vous 
dérange, agresse tout le service. Vous avez décidé de prendre 
les choses en main, mais la situation est sensible. Ces questions 
sont là pour vous donner de réelles chances de définir son ou ses 
mobiles dans les quatre domaines majeurs de ses motivations. 


Engager le dialogue 
Préparez-vous à la discussion 


Tout d’abord, vous devez vous-même être parfaitement calme et 
n'éprouver aucune agressivité envers votre collaborateur nau- 
séabond. Pour arriver à un résultat, 1l importe de contrôler vos 
émotions et de ne pas vous énerver afin que, lors de la discus- 
sion, le sous-texte ou langage non verbal (chapitre 2) ne perturbe 
pas ce que vous avez à dire. 


5. Tous nos outils au service des odeurs 


Fuyez la leçon de morale 


Il y a de fortes chances que votre rapport aux odeurs soit dif- 
férent du sien et donc peu de probabilités que vous aimiez les 
mêmes parfums. Peut-être aime-t-1l sa propre odeur ou n’en 
a-t-1] pas conscience. Dans tous les cas, ne soyez n1 péremptoire 
n1 hautain. La seule chose qui vous importe dans un premier 
temps est de comprendre : et s’il souffrait d’'anosmie (une perte 
partielle ou totale de l’odorat) ? Et s’il en était parfaitement 
conscient, mais qu'il ne puisse pas mettre de déodorant pour 
des raisons dermatologiques ? 


Rendez-vous en terrain neutre 


Choisissez votre terrain. Ne restez pas dans votre bureau pour 
cette conversation. Choisissez un lieu propice aux confidences 
amicales : les lavabos lors de la séance de remaquillage ou un 
bistro tranquille. Évitez cependant les endroits de passage : il 
ne s’agit pas d’être dérangé par un tiers qui interromprait la 
discussion juste au moment où elle devenait constructive. Évitez 
aussi les situations qui permettraient à votre collègue de filer à 
l'anglaise : l'ascenseur, l'arrêt de bus, le parking. Dans la mesure 
du possible, coincez-le dans un endroit où 1l sera obligé de vous 
écouter Jusqu'au bout. 


Préparez vos premiers mots 


Préparez vos premières phrases. N'ayez pas peur de vos propres 
émotions et ne refusez pas de les exprimer. Ces mots sont des 
balises qui vous aideront même à surmonter votre malaise et 
donneront de l'humanité à votre échange. 
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Ce que vous avez à dire à votre collègue n'est pas facile à 
entendre. Mieux vaut qu'il soit préparé à recevoir un message 
peu agréable. Il est également préférable qu'il sache que le mes- 
sage que vous faites passer vous tient à cœur, sinon 1l peut réagir 
en minimisant VOS propos. 


Voici quelques exemples de phrases pour entrer en matière. Une 
fois qu'il aura répondu positivement à la première question, 1l 
lui sera plus difficile de couper court à cet échange désagréable. 


Attention, 1l est très important d'utiliser des mots qui vous vont, 
des expressions qui vous ressemblent, toujours habités de bien- 
veillance et de neutralité. 

°_« Es-tu d'accord pour que l’on aborde une question délicate 
et qui me met mal à l'aise ?.. 

° « Il faut que je te parle d’une question sensible... Est-ce 
qu'on peut se parler tranquillement ? Je ne suis pas très 
expérimenté sur la question, mais J'ai besoin que tu m'aides 
à comprendre... 

+ « Je souhaite aborder une question délicate avec toi et 
J'aimerais qu'on trouve ensemble une solution... 

+ _« Est-ce que tu es d'accord pour que l’on se parle en toute 
franchise ?.. 


… I] t'arrive d’avoir une odeur de transpiration et je voulais 
savoir si tu en étais conscient. » 


Restez zen 


N'employez pas de mots agressifs du type : « Tu sens mauvais », 
« Tu ne sens pas bon », « J'en ai marre, ça pue dans le bureau ». 
Ne vous lancez pas non plus dans la description d’odeurs : 
c'est un métier qui demande dix ans de formation, vous ris- 
queriez de vous enfoncer et d’aggraver la situation. Si jamais 
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votre collègue insiste pour vous demander de décrire l'odeur, 
désamorcez immédiatement le piège : « Tu sais, les odeurs... 
Certains aiment la lavande, d’autres préfèrent la vanille... » ; 
« C’est très subjectif ; mais si Je viens t'en parler, c'est que nous 
sommes plusieurs à ressentir cette gêne ». 


Même s1 l'exercice est difficile, taächons de tendre vers la neutra- 
lité dont nous avons parlé précédemment. 


QUELQUES TERMES QUE VOUS 
LES MOTS À ÉVITER POUVEZ EMPLOYER POUR 
ADOUCIR VOTRE PROPOS 


Fort ; rance ; moisi ; pourri ; Délicat ; sensible ; question ; 
étouffant ; accablant ; solution ; confier ; simple ; 
incroyable ; sauvage ; terrifiant ; | odeur ; transpiration ; 


horrible : chacal : animal ; déodorant : réaction : fin de 
repoussant ; sale ; crasseux ; journée ; habitude ; bien-être ; 
de clochard ; boule puante ; bureau ; collèque ; intérêt ; 
dégueulasse ; à vomir ; image ; les autres ; adopter ; 
mélange de pourri entre l'œuf, changer ; essayer ; faire ; 
l'oignon et la chaussette de foot, | efficace ; facile ; nouveau ; 
ec. pratique, eic. 





Pensez aux auréoles 


En formulant vos griefs sur le plan de l'odeur, vous allez néces- 
sairement vous heurter à la relativité de ce qu'est une odeur 
forte. Pour aborder la question et rétablir le mode assertif, vous 
pouvez tabler sur l’incontestable : ce qui se voit. Et en général, 
la transpiration provoque de larges auréoles humides sous les 
bras. Elles sautent aux yeux. Commencez par là, votre collègue 
ne pourra pas contester le bien-fondé de votre remarque. 
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Tablez sur la dissonance cognitive 


Un des moyens de faire changer votre collègue qui sent mauvais 
est de faire apparaître de la dissonance cognitive dans son esprit. 


Au lieu de lui livrer une seule information : « Tu sens mauvais 
sous les bras », 1l est préférable de lui en communiquer deux, 
contradictoires, tout en lui posant une question dont la teneur 
réelle est : 


« Comment une personne aussi. 
.… élégante | communicative | soignée | chaleureuse | responsable 
| impliquée | travailleuse | passionnée | rigoureuse | exigeante. 


.. que toi peut-elle. 
passer à côté de ce genre de détails ? | ignorer ce genre de ques- 
tions ? | ne pas être consciente de la gêne que cela provoque ? » 


Cette question doit être formulée de façon neutre. Pendant au 
moins une seconde, votre collègue sera tellement occupé à trai- 
ter ces informations qu'il ne vous aboiera pas dessus. Enfin, pas 
tout de suite. 


Partagez le problème 


En disant à votre collègue qu'il ne sent pas bon, vous l’excluez 
du monde des gens fréquentables. En tout cas, c'est comme ça 
qu'il risque de le prendre. Pour l’éviter, le moyen le plus simple 
est de vous montrer solidaire. En lui disant que vous connaissez 
vous-même le problème, vous rétablirez une forme de solidarité 
qui vous permettra de poursuivre le dialogue. Vous passerez 
de la mise au point à la confidence, c'est-à-dire à un mode de 
communication amical, qui permet d'aborder des problèmes 
intimes parce qu'on sait qu'on se ressemble. 
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Exemples de dialogues réussis 
Le cas de Françoise et Pierre 


Françoise et Pierre sont collègues et partagent le même bureau 
depuis trois ans. Après des semaines de souffrance et plusieurs 
messages « manipulateurs » restés sans effet, Françoise, exce- 
dée, se décide un beau jour à aborder le sujet. Après une odeur 
plus forte que d'habitude, et sous le coup de l'émotion (profonde 
répulsion), elle met immédiatement en place le réflexe STOP. Elle 
inverse les réactions de son corps et part plus tôt du bureau en 
prétextant du courrier à poster et des tâches à accomplir pour 
un client. Elle hésite entre aller voir une comédie au cinéma. 
faire une balade à vélo dans un parc ou passer un moment à 
sa salle de gym. Elle choisit finalement un hammam suivi d’un 
massage aux huiles essentielles. Elle dine en famille, joue avec 
ses filles, leur fait plein de petits bisous (recharge son cœur) et 
réfléchit à la situation. 


FRANÇOISE FAIT LE POINT AVEC ELLE-MÊME 

Quels sont les faits neutres et objectifs ? Je réalise que ce n'est 
pas tous les jours. Bizarrement, c'est à la veille du week-end que 
Pierre a une forte odeur de transpiration. { Tout à coup, cela fait 
tilt dans son esprit. Elle n'avait jamais fait le rapprochement.) 
Je crois savoir que Pierre fait du sport le vendredi à l’heure du 
déjeuner. 


Qu'est-ce qui me dérange vraiment ? D'’avoir à faire ce point heb- 
domadaire sur les dossiers financiers et de me retrouver côte à 
côte dans son bureau ce jour-là. Ne pourrais-je pas aborder ces 
questions en début de semaine, quand il ne sent rien ? Ce qui me 
dérange, c'est qu'indépendamment de cela, je lui reconnais de 
véritables compétences : Je l’apprécie en tant qu'individu, mais 
cette histoire d'odeurs le rend détestable à mes yeux. 
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Comment ai-je fait (ou pas) jusqu’à aujourd’hui ? J'ai mis un 
mouchoir virtuel sur mon nez, mais je n’en peux plus, je risque 
vraiment de lui vomir dessus, d’avoir une réaction bizarre, dis- 
proportionnée, ou carrément de refuser tout contact. 


Qu'est-ce que je souhaite obtenir ? Mon objectif ? Non pas qu'il 
sente Allure de Chanel, Habit Rouge ou tel autre parfum de 
Jean-Paul Gautier... Juste rien, aucune odeur si l’on peut dire ! 
Je souhaite seulement ne plus être incommodée par son odeur 
de transpiration. 


Quelles possibilités s’offrent à moi ? Je pense avoir à peu près 
tout essayé. J'aimerais qu'il lise ce livre, mais j'ai peur qu'il le 
prenne mal. Je pense qu'il m'apprécie. Je pourrais aborder tran- 
quillement et sereinement la question. 


LEUR DISCUSSION 

Une fois sa décision prise, elle programme l'entretien au cours 
du déjeuner et décide d’amorcer le processus à la pause-café de 
10 h 30. Elle commence par un premier message, sous forme 
de question : 

Françoise : Bonjour Pierre. Qu'est-ce que tu fais pour déjeuner ? 
Pierre : Rien, pourquoi ? 

Françoise : On déjeune ensemble à midi ? 

Pierre : OK. ça marche. 

Françoise obtient un premier engagement et une validation de la 
part de Pierre. 

Une fois assis au restaurant. 

Françoise : Pierre, j'ai besoin d'aborder une question délicate. 
et Je souhaitais en parler en dehors du bureau. C'est très délicat 
et très sensible, et surtout je n'ai jamais eu à traiter ce genre de 
question au préalable... Donc ça me met assez mal à l'aise, mais 
le but de cet échange est d’avoir une discussion constructive et 
non pas te froisser. 

Pierre : OK, OK, mais de quoi s'agit-il ? 


5. Tous nos outils au service des odeurs 


Françoise : Eh bien voilà, 1l t’arrive parfois, sans t'en rendre 
compte, d’avoir des odeurs de transpiration... et moi ainsi que 
d’autres personnes du service avons déjà pu le remarquer. Je 
souhaitais savoir si tu en étais conscient. 

Pierre : Ben, pas toujours... 

Françoise : Pas toujours ? 

Pierre : C'est vrai qu'il m'arrive à certains moments de les sentir, 
mais J'ai eu la naïveté de penser que personne ne le remarquait 
en dehors de moi... J’ai honte. Mais pourquoi tu n'es pas venue 
m'en parler avant ? 

Françoise : Je n'osais pas. Mets-to1 à ma place, on ne sait jamais 
comment aborder ce type de sujet. Et surtout j'ai beaucoup 
hésité, je ne savais pas comment tu allais le prendre. En même 
temps, comme on s’appréclie, J ai préféré venir t'en parler avant 
que ça ne prenne trop d’ampleur... Et tu sais quoi faire, pour 
éviter ce genre de désagrèment ? 

Pierre : Comment ça ? 

Françoise : Tu as des habitudes en matière de déo ? 

Pierre : À la maison, oui, mais pour te dire la vérité, après le 
sport, J'étais persuadé qu'une simple douche suffisait. Mais je 
me suis trompé, désolé. 

Françoise : Non, non, c'est moi qui suis désolée. J’espère que Je 
ne t'ai pas mis mal à l'aise. 

Pierre : Au contraire. Tu sais ce que je te propose ? Si jamais 
ça devait se reproduire, je te demande immédiatement de me 
le signaler. 

Françoise : La réciproque est également valable. 

Ils rient. 

Pierre : Et ce soir, dès que Je sors du bureau, Je fais un crochet 
par le supermarché pour refaire mon stock de déo. 


ANALYSE 

Vous voyez que les choses peuvent très bien se passer ! 
Cependant, vous êtes en droit de penser que ce dialogue plein 
de compréhension est un peu trop idyllique. Devant la bonne 
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volonté de Pierre, Françoise se surprend même à regretter de ne 
pas l'avoir dit plus tôt. Au retour du déjeuner, elle ne manque 
pas d'envoyer cet e-mail à son collègue : « Pierre, j'ai beau- 
coup apprécié de pouvoir parler aussi franchement au cours 
de ce déjeuner et je te remercie pour ton ouverture d'esprit. 
Françoise. » Pourquoi ça marche ? Françoise a su adopter une 
attitude amicale (en allant déjeuner avec son collègue). Elle ne 
se montre pas péremptoire, lui pose des questions et ne formule 
aucun jugement de valeur. Il faut dire que Pierre a une attitude 
particulièrement constructive. 


Le cas de Katty et Amanda 


Katty et Amanda sont collègues dans une grosse agence de 
communication événementielle. Elles travaillent ensemble dans 
un grand bureau sans cloison, type open space, depuis trois ans. 
Âgées respectivement de 34 et 35 ans, elles sont actives et entre- 
prenantes, et sont régulièrement amenées à collaborer à l’occa- 
sion de compétitions pour décrocher de gros budgets. Il arrive 
a Katty de sentir, mais c'est totalement imprévisible. Certains 
Jours, elle ne sent rien et d’autres, elle sent très fort. Une forte 
pression repose sur les épaules des deux collègues. IT leur faut 
absolument remporter le budget sur lequel elles collaborent : 1l 
en va de l'équilibre financier et de l’avenir de leur société. 


Les réunions avec les clients se multiplient ces derniers jours 
et Amanda pense que ce facteur peut Jouer en leur défaveur. 
À l'approche d’une réunion stratégique en présence du client, 
Amanda programme un entretien et décide d'affronter la 
situation. Compte tenu de la forte personnalité de Katty, 
Amanda redoute ses réactions. Pour calmer son anxiété. elle 
décide d’aller suivre son cours de Power Plate. Puis elle rejoint 
des amis pour diner dans un quartier branché. Pour y voir plus 
clair, elle ressent le besoin de leur en parler. Chacun y va de son 
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conseil, mais 1ls finissent par la rassurer sur le bien-fondé de 
sa démarche. Ils la soutiennent dans cette épreuve et l’invitent 
cependant à faire preuve de diplomatie. 


AMANDA FAIT LE POINT AVEC ELLE-MÊME 

Quels sont les faits neutres et objectifs ? Nous travaillons 
ensemble tous les jours. C’est un peu la loterie concernant 
les odeurs. Mais quand Katty sent, c’est très incommodant. 
Compte tenu de la pression, nous n'avons pas le droit à l'erreur. 


Qu'est-ce qui me dérange vraiment ? Que le budget nous passe 
sous le nez ! J’ai parfois plus de facilité à affronter mes clients 
que ma propre collègue. 


Comment jai fait (ou pas) jusqu’à aujourd’hui ? Même si l'envie 
de lui parler ne m'a pas manqué, je n'ai jamais rien tenté à cause 
de son fort caractère. 


Qu'est-ce que je souhaite obtenir ? Mon objectif ? Lui faire passer 
le message tout en maintenant une bonne relation. 


Quelles possibilités s'offrent à moi ? Saisir le moment opportun 
(déjeuner, café, verre après le bureau...) ; elle est tellement speed, 
Je dois m'adapter. 


LEUR DISCUSSION 

Katty ne quitte pas son téléphone de la matinée. Amanda la suit 
aux toilettes entre deux appels. Devant le lavabo, Amanda tente 
une question. 

Amanda : Dis-moi, j'ai besoin d’avoir ton avis sur une question 
délicate. Tu es libre à déjeuner pour qu'on en parle ? 

Katty : Comment tu peux penser à déjeuner avec le boulot 
qu'on a ? 

Amanda : C'est juste que Je ne voulais pas t'en parler au bureau. 
Katty : Ben vas-y, je t'écoute. 
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Amanda : J’ai un gros stress par rapport au rendez-vous de mer- 
credi et je voudrais mettre toutes les chances de notre côté. 
Katty : Jusque-là on est d'accord. 

Amanda : J’ai constaté depuis qu'on travaille ensemble qu'il 
t’arrive parfois d’avoir des odeurs de transpiration. 

Katty : C'est tout ce que tu trouves à me dire pour ventiler tes 
angoisses ? Alors toi, depuis que tu as remplace tes lunettes par 
des lentilles, je trouve que ça te fait des yeux globuleux. 
Amanda : Non mais ne le prends pas comme ça ! Un contrat, 
ça tient à un cheveu ! 

Katty : À ce propos, t'as pensé à te refaire une couleur ? 
Amanda : Bon, je vois que je ne peux rien te dire, tu prends tout 
de travers. Pourtant, j'ai l'honnêteté d'aborder la situation et Je 
ne suis pas la seule à percevoir ce désagrèment te concernant ! 
Katty : À propos des rumeurs, il paraît qu’à chaque fois que 
tu vas manger avec l'équipe, tu as une descente de rugbyman ! 
Amanda : Écoute, Katty, est-ce qu’on peut sortir de cette dis- 
cussion par le haut ? 

Katty : Tu sais que monter un escalier, c'est mieux pour ta ligne 
que l’ascenseur ? 

Amanda : Katty, c'est très drôle, je te reconnais bien là, mais 
est-ce que ça t'intéresse de gagner ce budget ? 

Katty : Évidemment. 

Amanda : Alors on peut peut-être arrêter de se chamailler. Si tu 
me parles avec sincérité, dans l’intérêt de notre business, je peux 
tout à fait entendre que telle ou telle chose pourrait entraver 
notre succés. 

Katty : J'entends, simplement je suis irréprochable sur le plan 
de l'hygiène ! Et si parfois j'ai du stress, ma transpiration peut 
augmenter. 

Amanda : J'en suis persuadée, ce n'est pas une question d’hy- 
giène. Je n'ai absolument pas l'intention de te faire changer ou de 
modifier tes habitudes. Prends-le comme un conseil bienveillant 
et fais en sorte que mercredi 1l n’y ait pas de problème. 

Katty : Puisqu'on est en pleine confidence entre copines, évite 
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de porter ton pantalon beige, ça te fait de grosses fesses. 
Amanda : Aucun problème, mais au cas où tu ne l'aurais pas 
remarqué, depuis que j'ai un coach, j'ai perdu 4 kg. 

Katty : Ton coach, c’est le grand Black qui vient t’attendre trois 
fois par semaine en bas du bureau ? 

Amanda : Non, lui, c'est mon petit ami. Mais là n'est pas la ques- 
tion ! T'as une idée de la manière dont tu pourrais t’y prendre 
pour que ce genre de problème ne se reproduise plus ? 

Katty : T'es représentante chez L'Oréal, maintenant ? 

Amanda : Je pense que tu le vaux bien. Sais-tu qu'une visite chez 
le dermato peut être très bénéfique ? 

Katty : On pourrait y aller ensemble, elle traitera ton acné. 
Amanda : OK, je te prends au mot, on fixe un rendez-vous 
ensemble. II y en a une super près du bureau. Tope la... yes | 


ANALYSE 

Formellement, la discussion est difficile. Notons qu'elle est 
rendue possible par le contexte (les toilettes) qui favorise une 
discussion intime. Mais Katty se vexe et rétorque aussi verte- 
ment qu'elle le peut. Amanda a la sagesse de ne pas saisir les 
perches que lui tend sa collègue pour un crêpage de chignon en 
bonne et due forme. Elle évite également les formules subjec- 
tives et les jugements de valeur. Bien que l'agressivité de Katty 
rende les questions difficiles, elle se débrouille pour l’interro- 
ger (« Sais-tu quoi faire ? ») et pour proposer une solution (le 
dermatologue). Même si le dialogue n’a pas été une partie de 
plaisir, 1l a toutes les chances de s'avérer efficace. Bien qu'elle 
ait eu du mal à encaisser le coup, Katty fera évidemment un 
effort, qu'elle accepte ou non un rendez-vous chez le médecin. 
L'attitude patiente et compréhensive d’'Amanda évitera que la 
discussion ne débouche sur une haine larvée, même si Katty 
se montre un peu froide pendant quelques jours. L'important 
est que l'objectif ait êté atteint sans véritables dommages col- 
latéraux. À Amanda de relativiser les propos insultants de sa 
collègue et son attitude un peu distante durant les jours qui 
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suivent ; dans la mesure où elle-même s’est bien comportée, 1l n’y 
aura pas davantage de conséquences désagréables. On ne peut 
pas s'attendre à ce que votre collègue qui sent mauvais sous les 
bras accueille vos remarques avec jubilation : 1l faut lui laisser 
le temps de les digérer ! 


Le cas de Marcel et Romuald 


Marcel est chef d'atelier chez un grand concessionnaire auto- 
mobile. Il a dans son équipe Romuald, qui travaille à ses côtés 
depuis onze ans. L’odeur corporelle de Romuald est tellement 
entrée dans la légende que plus personne n'ose l'évoquer. Elle fait 
partie des murs de la maison et se trouve écrasée entre l'odeur 
des vidanges et celle de la peinture. Romuald est un très bon 
carrossier, 1] connaît parfaitement la mécanique et présente des 
compétences polyvalentes dans le domaine automobile. Suite 
à un départ à la retraite, la direction et Marcel, son supérieur 
hiérarchique, pensent qu'il est le candidat idéal pour occuper 
le bureau d'accueil du service après-vente et des pièces déta- 
chées. Mais au bout de plusieurs semaines, certains clients se 
plaignent. Face à la pression de la direction, Marcel est amené 
a parler à Romuald. 


Pris par l'urgence et la nécessité, un Jour de forte chaleur, 1l 
programme un rendez-vous pour le lendemain avec Romuald. 
Il sent monter le stress. Il met immédiatement en place le réflexe 
STOP. Il inverse son corps en allant plus tôt à son entraînement 
de boxe thaï (et insiste sur le cardio-training), puis 1l passe voir 
son fils et sa belle-fille. Ils regardent ensemble un DVD. Sur le 
chemin du retour, Marcel réfléchit à la situation. 


MARCEL FAIT LE POINT AVEC LUI-MÊME 
Quels sont les faits neutres et objectifs ? Romuald a toujours eu 
de fortes odeurs corporelles. Cela aurait pu être incommodant, 
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mais jusqu à présent, elles se confondaient avec l’odeur du 
garage. Aujourd'hui, des clients s’en plaignent. 


Qu'est ce qui me dérange vraiment ? En tant que chef d'atelier 
qui a appuyé sa promotion, la responsabilité m'incombe et 
les choses peuvent se retourner contre moi si la situation se 
prolonge. 


Comment ai-je fait (ou pas) jusqu’à aujourd’hui ? Il n'avait pas de 
contact direct avec les clients ; j'ai laissé pourrir la situation en 
ne réagissant pas. Au moment de cette promotion, personne n’a 
eu le courage d'anticiper. 


Qu'est-ce que je souhaite obtenir ? Mon objectif ? Qu'il modife 
ses habitudes d'hygiène corporelle afin que plus aucun client 
n'ait à s'en plaindre. 


Quelles possibilités s’offrent à moi ? Lui en parler pour crever l’abcès. 


LEUR DISCUSSION 

Premier contact lié au problème. 

Marcel : Romuald, j'ai un problème à résoudre et je pense que 
tu peux m aider. Je préfère t'en parler en dehors du garage. Ça 
te dit qu'on aille manger pour en parler dans le nouveau bistrot 
à CÔTÉ ? 

Romuald : Non. J'ai essayé l’autre fois, je me suis frité avec le 
patron, c'est une vraie tête de lard ! 

Marcel : Qu'est-ce qui te ferait plaisir ? 

Romuald : Euh... Une p1zza ? 

Marcel : Va pour une p1zZa. 

Une fois à table. 

Marcel : Bon, j'ai un truc pas évident à te dire. Voila, ça fait plus 
de dix ans qu'on bosse ensemble, j'ai jamais triché avec toi, et 
aujourd'hui j'ai besoin que tu m'aides à trouver une solution. 
Romuald : Ben vas-y, balance, c'est quoi le problème ? 
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Marcel : Ça fait deux mois que t'es en poste et y a des clients qui 
se sont plaints de ton odeur de transpiration... 

Romuald : Ah ouais ? Et c'est qui, ce mouchard ? 

Marcel : Non, il n’y en a pas qu'un, et ils ne l'ont pas dit pour 
t’attaquer personnellement ! Ce n'est pas contre toi ! 

Romuald : Ben c'est contre qui, alors ? 

Marcel : Romuald, il faut que tu comprennes que professionnel- 
lement, t'es irréprochable, et t'es même plus performant que le 
vieux Maurice. Mais là, t'es en contact avec la clientèle, 1l faut 
que tu fasses un effort. 

Romuald : Mais j'en fais, des efforts... 

Marcel : I] faut faire un effort sur l'hygiène... Est-ce que t'en es 
conscient, déja ? 

Romuald sent ses aisselles, puis ses vêtements : Ben pas plus que 
Ça, non... 

Marcel : T'as pas l'impression de sentir un peu, parfois ? 
Romuald : Comme tout le monde, pas plus que ça... 

Marcel : Est-ce que tu utilises des produits, sticks, déo ? 
Romuald : Toutes ces saloperies qui trouent la couche d'ozone ? 
Très peu pour moi... (rebelle) Attends, je vais te la faire à l’en- 
vers, ton histoire. Tout le monde nous bassine avec le réchauffe- 
ment de la planète, qui dit réchauffement dit transpiration, qui 
dit transpiration dit déodorant, qui dit déodorant dit réchauf- 
fement... C’est le serpent qui se mord la queue ! Je peux avoir 
de l’huile piquante sur ma p1zza ? 

Marcel : Tu sais, 1l y a des déo bio sans gaz toxique. 
Romuald : Ouais, tu parles. 

Marcel : Écoute, on peut se parler entre hommes. Maintenant 
que t'es au service après-vente, tu es au contact des clients, tu 
peux pas réagir comme si t'étais seul sous tes bagnoles. 
Romuald : I] faut absolument que je cocotte pour être apprécié 
des clients ? C’est un garage, c'est pas un salon de coiffure. 
Marcel : C’est vrai, c'est pas un salon de coiffure, mais 1l y a un 
minimum d'hygiène à respecter quand on reçoit du monde, et en 
particulier quand on est un concessionnaire de grande marque. 
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J'ai simplement besoin de savoir si tu te sens capable de faire un 
effort dans ce sens-la ? 

Silence radio, un ange passe. 

Romuald : J'en sais rien, moi... j'ai jamais aimé le parfum... 
Marcel : Je ne te demande pas de te parfumer, mais juste de te 
savonner sous les bras et de mettre un stick ou un déo qui sent 
rien et qui retarde l'apparition des odeurs. C’est pas sorcier !| 
Est-ce que tu veux bien au moins essayer ? 

Romuald : Qu'est-ce que je risque si Je le fais pas ? 

Marcel : De retourner à tes voitures. 

Gros silence. 

Marcel : C’est parfaitement à ta portée. J'aimerais juste com- 
prendre comment un bonhomme aussi pointu que toi profes- 
sionnellement peut passer à côté de règles aussi basiques ? 
Romuald : Bon écoute, je vais réfléchir à la question... On peut 
continuer à manger ou Je suis privé de dessert ? 

Marcel : Évidemment. Commande ce que tu veux : qu'est-ce 
qui te ferait plaisir ? 

Romuald : Un tiramisu. 

Marcel : Tu sais que j'ai horreur de laisser des portes entrou- 
vertes, Ça fait courant d'air. Tu veux bien répondre à deux der- 
nières questions ? 

Romuald : Je t'écoute. 

Marcel : Est-ce que tu veux bien faire un effort dans ce sens-là ? 
Romuald : Je t'ai dit que j'allais y réfléchir. 

Marcel : Tu te donnes combien de temps pour mener ta réflexion 
et trouver une solution ? 

Romuald : On est mardi... Une petite semaine ? 

Marcel : C’est encore mieux que Je n’espérais. Prends le temps 
qu'il te faudra... J’ai conscience que Je ne te demande pas une 
chose facile. C’est pourquoi je m'engage à assurer le service 
après-vente de mon côté : si tu essaies un truc qui ne marche 
pas ou si tu as besoin d’aide, tu peux compter sur moi dans la 
plus grande discrétion. 
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Romuald, piqué au vif : Quand je décide un truc, en général, Je 
le fais tout seul comme un grand. 

Marcel : Est-ce que je dois entendre qu'on n'aura pas besoin de 
revenir sur la question ? 

Romuald : Tu comprends vite quand tu veux ! 


ANALYSE 

La situation n’est pas simple parce que l’usage du déodorant 
contredit le système de valeurs de Romuald. Celui-ci n'aime 
manifestement pas se conformer aux règles communes, il tient 
à préserver sa manière d’être et aime maîtriser la situation. Il a 
des idées arrêtées sur la nécessité de préserver l’environnement. 
Marcel parvient à instaurer une discussion entre hommes tout 
en mettant en avant la question des contraintes professionnelles. 
Il assure Romuald de son respect, non seulement en valorisant 
son travail, mais aussi en lui demandant ce qui lui ferait plaisir 
pour déjeuner, etc. Il n’essaie pas de convaincre son collègue 
qu'utiliser un déodorant serait plus agréable ou plus élégant, 
mais simplement que neutraliser les odeurs fait partie d’un 
ensemble de conventions incontournables. Une fois les com- 
pétences de Romuald bien affirmées, 1l peut introduire une 
dissonance cognitive (« Comment un bonhomme aussi pointu 
que toi professionnellement peut-il passer à côté de règles aussi 
basiques ? ») et énoncer clairement les conséquences d’un refus 
(Romuald risque de retourner à ses voitures). Enfin, 1l propose 
une solution. Son attitude est efficace parce qu'il a su placer la 
question sur un plan purement professionnel : 1l a demandé à 
son collègue de faire quelque chose et non pas d’être quelqu'un 
d'autre. 


Puisque la vie ne se résume pas à un cas idyllique ou à un cas 
désespéré, à une situation claire comme de l'eau de roche ou à 
une épreuve obscure et compliquée, nous n’irons pas plus loin 
dans ce chapitre. Dans les méandres des contextes profession- 
nels où s’enchevêtrent des personnalités complexes, notre rôle 


5. Tous nos outils au service des odeurs 


se cantonne à vous indiquer des outils d'exploration et à vous 
encourager à faire preuve de toujours plus de compréhension 
et de calme à l'égard de vos collègues. Nous voudrions surtout 
vous inciter à utiliser la communication comme un jeu et à 
apprendre à la pratiquer de manière progressive, en commen- 
çant par des situations à faible enjeu (enfants, amis). 


Très peu de sports vous donnent la chance de progresser sans 
limite d'âge jusqu'au dernier jour de votre vie... La communica- 
tion, oui ! Et vous constaterez que, comme dans n'importe quelle 
discipline, plus vous la pratiquerez et mieux vous la pratiquerez. 
Faites-vous un peu plus confiance chaque jour et exercez-vous 
toujours et encore. 
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35 occasions de 
perdre son sang-froid 
(ou pas) 


« Ornithorynque !... Boit-sans-soif !.. Bachi-bouzouk !.. 
Anthropophage !... Cercopithèque !... Schizophrène !... Euh... 
Jocrisse !... Moule-à-gaufres !... » 

CAPITAINE HADDOCK 


e chapitre se veut une plongée dans le quotidien de la vie 
en entreprise avec tout ce qu'elle peut proposer de désa- 
grèments allant du petit caillou dans la chaussure au 
cas pathologique. Vous trouverez ici 35 exemples de situations 
qui, répétées à intervalles réguliers, peuvent conduire n'importe 
quel individu équilibré à une explosion de rage assortie de coups 
et blessures ayant entraîné la mort avec le désir manifeste de la 
donner... Pour vous éviter d'en arriver là, nous vous invitons 





à prendre un recul salutaire et pour cela, nous proposons de 
regrouper ces 35 situations types en 7 grands domaines de nui- 
sances, accompagnés à chaque fois de leur fiche pratique. 
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7 grands domaines de nuisances 


Les 7 grands domaines de nuisances que nous avons repérés 
sont les suivants : 

Invasion de l’espace personnel (p. 114). 

Invasion de l’espace sonore (p. 126). 

Non-respect de la zone intime (p. 136). 

Manque de savoir-vivre (p. 146). 

Absence de fiabilité (p. 156). 

Non-respect des règles de la vie en entreprise (p. 168). 


SUB S D 


Invasion de l’espace visuel (p. 180). 


Ces domaines correspondent à l'impact de chaque situation sur 

individu qui la vit, d’un point de vue : 

*_ sensoriel : invasion de l’espace visuel, de l’espace sonore (l'in- 
vasion de l’espace olfactif n'est pas traitée dans ce chapitre, 
ayant fait l’objet d’un développement plus approfondi dans 
le chapitre 5) : 

* relationnel : invasion de l’espace personnel, non-respect de la 
zone intime, manque de savoir-vivre ; 

*_ professionnel : non-respect des règles de la vie en entreprise, 
manque de fiabilité. 


Bien entendu, selon la sensibilité de chacun et selon les situa- 
tions, vous constaterez que certains cas, que l’on peut qualifier 
d’hybrides, pourraient appartenir à plusieurs domaines. Nous 
les avons fait figurer dans le domaine qui nous paraissait le 
plus pertinent, mais nous laissons toute liberté au lecteur avisé 
de puiser dans les fiches pratiques des différents domaines les 
explications et les conseils qui l’aideront à résoudre le cas qui 
le concerne. 


De même, si une nuisance peut couvrir plusieurs domaines, 
un bonheur n'arrivant jamais seul, certains de vos collègues 
sont des cumulards. Ils peuvent être responsables de plusieurs 
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nuisances à la fois ! N'hésitez pas à nous faire part des préjudices 
inédits imaginés par vos collègues, nous ne manquerons de les 
faire figurer sur notre blog : www.alexandredubarry.com'. 


Si vos sens sont heurtés, n'oubliez pas que le sixième sens le plus 
important au bureau est le sens de l'humour. Les situations qui 
suivent sont écrites sur un mode humoristique, sous forme de 
mini sketchs, à la fois pour prendre du recul face au pire des 
collègues et pour libérer certains fantasmes. 


Ainsi, les réactions les plus fréquentes que vous retrouverez 
sont : l'agressivité, la passivité et la manipulation. Une fois ces 
travers mis en lumière, vous pourrez, grâce aux fiches pratiques, 
revisiter les différents outils exposés dans ce livre —- modèle CCT, 
fiche moutarde, théorie du renversement, dissonance cognitive 
— et pratiquer davantage l’assertivité, le mode le plus propice à 
la résolution positive des conflits. 


Vous trouverez dans les fiches pratiques non seulement un 
décryptage des motivations de votre collègue et des facteurs 
psychologiques mis en jeu de part et d'autre, mais également 
des conseils sur ce qu'il faut faire... et ce qu'il ne faut pas faire ! 
Et pour vous aider concrètement, des exemples de phrases clés 
pour entamer la discussion. 


* Pour des raisons éditoriales, nous avons choisi de ne vous présenter 1c1 
qu'une sélection de situations. Vous pourrez retrouver d’autres cas déve- 
loppés sous formes de sketchs sur notre blog : www.alexandredubarry.com. 
Vos témoignages et propositions de nouvelles situations y seront intégrés. 
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INVASION DE L'ESPACE 
PERSONNEL 








1. Le Semeur 
Celui ou celle qui laisse traîner de la nourriture, des détritus, des 
emballages sur votre bureau. 


2. L'Envahisseur 
Celui ou celle qui prend toute la place, vous submerge de ses dos- 
siers, de ses affaires personnelles, empiète sur votre espace vital. 


3. Le Clandestin 
Celui ou celle qui entre toujours dans votre bureau sans frapper. 


4. Le Virus 

Celui ou celle qui vous arrose chaque jour de SMS, surcharge d'’e- 
mails votre messagerie où vous envoie des messages interminables, 
que vous ne lisez jamais. 


5. Le Collant 
Celui ou celle qui veut absolument vous faire la bise, où deux, ou 
trois, ou plus ! 
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none nee nepereneeeneenenneeeneeeneenenenesenneenerereenenerereennneeneeennneerenenerereneeenseeneneneneerenneneeeneeennreneereereresseeerre 


Celui ou celle qui laisse trainer de la nourriture, 
des détritus, des emballages sur votre bureau. 


Evita et Justine travaillent non loin l'une de l'autre dans un open space. 
Evita déborde et a tendance à signer son passage. 


Justine : Evita, s’il te plaît, cette canette de soda, c'est à toi ? 
Evita : Euh, fais voir... Ca me dit rien. 


Justine : Et cet emballage de sandwich, ces miettes sur mon 
bureau... 


Evita, offusquée : l'emballage, oui, mais les miettes, ça ne peut pas 
être moi | J'ai mangé à ma place pendant le déjeuner. 


Justine : TU as mangé à ta place ? 
Evita : Parfaitement ! 


Justine : Viens voir. Et ça ? Pendant le déjeuner, j'ai laissé tourner ma 
webcam... Tu persistes à dire que tu as mangé à ta place ? 


Evita : L'entrée et le dessert, oui, regarde, y a encore un café sur 
mon bureau... 


Justine : Ne cherche pas à nier, tu es ridicule. Pourquoi tu prends 
mon bureau pour une poubelle ‘? 


Evita : Mais pas du tout, je ne nie rien, je suis super honnête, je t'ai 
même dit que c'était mon emballage. C'est dégueulasse ce que tu 
fais. Tu me déçois beaucoup, Justine. Utiliser des procédés aussi 
bas pour coincer tes collègues. l'aurais mieux fait de rentrer dans 
la police. 


Justine : Mais bien sûr, joue-nous la victime maintenant, c'est ton 
rôle préféré. 
Evita : Ca ne m'étonne pas que tu sois toujours en retard dans ton 


boulot. Au lieu de t’attacher à l'essentiel, tu te perds dans des détails. 
Un emballage en plastique... Non mais j'hallucine.…. 


Justine : Oh et puis, zut !! T'es irrécupérable | 
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LARRARARRRRARERRERERARRERRRRRRRRRR IR RARE RRERRIRRRERRRRIRRARRRARRRARRR RARE RAR ARR RR RAR RRARRARARARRAI RER I RAR RARRERR I RAR RRRRRARRRRRRRERARRRRRR RER RARE: 


nn memoire nons.e 


Celui ou celle qui prend toute la place, vous submerge 
de ses dossiers, de ses affaires personnelles, 
empiète sur votre espace vital. 


nn nement ones 


Véro : Pardon, Julie, mais là, je ne sais plus comment faire... 
Julie : Pour quoi ‘? 


Véro : Ta cliente t'a renvoyé un devis et il est au milieu de mes dos- 
siers... En plus, je m'occupe de rédiger des contrats à son sujet, je 
Sais plus si c'est ton dossier, mon dossier, je m'emmêle les pinceaux... 
Est-ce que tu peux m'aider à faire le tri entre tous ces documents ”? 


Julie : Oh là, là, tu sais, le rangement, c'est pas mon fort... 


Véro : Malheureusement je le vois bien, mais là il s'agit de tes dossiers 
qui envahissent les miens. Bien, alors je reprends les choses en main 
et tu me dis si c'est à toi où si c'est à moi. 


Véro commence a faire le tri dans ses affaires. 

Véro : Tiens, déjà cette peluche dans mon tiroir. 

Julie : Attends, c'est le doudou de ma fille. 

Véro : On n'a pas dit qu'on faisait le tri ? 

Julie : T'es pas drôle... 

Véro : Ce fromage de chèvre... 

Julie : Ah, il était là ? Je me disais, y a une drôle d'odeur..…. 


Véro : Non, l'odeur, c'est ta paire de baskets au-dessus de mon 
armoire. 


Julie : Ah bon, c'est ton armoire ‘? 


Véro : Regarde, mon nom est marqué sur la porte, et elle est de mon 
côté. La tienne, elle est exactement pareille, mais de l’autre côté. 
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none nennennepenreneeeneenennerenenenpenenenesenneenereneenenereeennneenenennneerenenereteneeennneneneneneerenneneeenenennreneanenreresseneerre 


Celui ou celle qui entre toujours 
dans votre bureau sans frapper. 


nm nn. 


Comme d'habitude, Régis entre dans le bureau de Jean-Marc sans 
frapper. 


Jean-Marc : Excuse-moi, tu peux me dire ce qu'il y a d'écrit sur la 
porte 7? 


Régis : Jean-Marc Morin. 


Jean-Marc : Exactement, et pas « Toilettes » ou « Salle de sport » ! 
On ne t'a jamais appris à frapper avant d'entrer chez les gens ? Le 
Soir, quand t'es chez toi, en train de regarder la télé, tes voisins tra- 
versent le salon sans frapper, te parlent et ressortent ? Non ? Alors 
tu ressors immédiatement ! On n'est pas dans un moulin, tu es dans 
MON bureau ! Voilà, tu ressors.. Et tu frappes bien poliment deux 
ou trois coups en attendant que je t'autorise à entrer | 


Régis sort. On frappe à la porte. 


Jean-Marc : Désolé, je suis sur un dossier urgent. Repasse dans 
une demi-heure. 
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LARRARARRRRARERRERERARRERARRRRRRRRR ERA RRRERRIRRRERERRRIRRRRRRRARARR ER RRAENRAR ARR RER RAR IRRRARARARRAI RER I RARRARRERR I RAR RRRRRARRRRRRRERARRRRRRRR RARE: 


nn mener nens.s 


Celui ou celle qui vous arrose chaque jour de SMS, 
surcharge d'e-mails votre messagerie ou vous envoie 
des messages interminables, que vous ne lisez jamais. 


nn nn nomme 


Brice : Ah, génial ton dernier SMS ! Qu'est-ce qu'il m'a fait rire ! 


Laurent : C'est vrai, t’as bien aimé ’?? Heureusement qu'il reste des 
gens comme toi qui ont de l'esprit. Sabine vient de m'engueuler en 
disant que si je continuais à lui envoyer des messages, elle se plain- 
drait pour harcèlement... 


Brice : Mais non, ils sont super, tes messages. Par contre, y a un 
problème avec ton opérateur : il m'arrive de recevoir plusieurs fois le 
même message dans la journée. 


Laurent : Ah bon ? Mais non, c'est parce que je t'envoie des mes- 
sages différents dans la même journée. 


Brice : Ah, mince alors, moi je croyais que c'était le même message ! 
Tous ceux qui arrivaient derrière, je les effaçais systématiquement. 


Laurent : Attends, bouge pas, je les ai en mémoire, je te les renvoie... 
Brice : Tu veux pas me dire plutôt de quoi il s'agit ? 


Laurent : Ah non, y a des blagues, des contrepêteries... Tiens, tu 
sais ce que c'est, un palindrome ‘? 


Brice : Non... 


Laurent : Un mot qu'on peut lire dans les deux sens, comme 
« Kayak », « radar », « rotor ».…, 


Brice : Bon, Laurent, faut que je te laisse, j'ai du travail qui m'attend... 
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LÉERARRARRRIRRR ERA RRRERRRRRRRERR IR RRRRRRRERRR RARE NRAI RARE ERERERARRERR AR ERARRARRARRRRR RAR ERERRRRR RARE RER RRRRRRRRRRRERARRRRRRRERARRRRRRLLX, 


nn mme sse 


Celui ou celle qui veut absolument 
vous faire la bise, ou deux, ou trois, ou plus ! 


nn nus. 


Caroline : Non, je préfère éviter les bises, c'est contraire à ma culture. 
Amanda : Tu me charries ”? 


Caroline : Pas du tout, tu sais, dans la tribu de mes ancêtres, on se 
frotte le bout du nez. 


Amanda : Arrête |! 


Caroline : Je t'assure, j'ai un grand-père inuit qui a quitté l'Alaska à 
l'âge de 16 ans. 


Amanda : C'est génial ! TU sais, ça ne me gêne pas, si tu veux on 
peut se frotter le bout du nez | 


Caroline : Il ne fait pas assez froid. 


Amanda : Ah bon ? Il faut qu'il fasse froid pour se frotter le bout du 
nez ? 


Caroline : Bien sûr. 
Amanda : Quand est-ce qu'on part à la montagne ensemble ? 


Caroline : J'ai horreur de la neige. Je préfère le vrai froid, la banauise, 
la glace. Ce sont mes gènes qui parlent. Moi, c’est de la glace, de la 
glace, de la glace... 


Amanda : Bon, qu'est-ce que tu bois : thé, café, chocolat ? 


Caroline : Un thé, avec beaucoup de glace... 
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Fiche pratique 
Invasion de l’espace personnel 


nn nm. 


nn 


LE CONFLIT 


Votre bureau est un hall de gare vous offrant à la vue de tous ceux 


qui passent dans le couloir, au va-et-vient des « pauses-café- 
téléphone-un petit coucou en passant tiens salut ! ». Ou c’est votre 
table qui disparaït progressivement sous les papiers, les affaires de 
votre collègue... 


Et ne parlons pas de cet e-mail qui se charge pendant cinq minutes 
sur votre smartphone, de ces points d’exclamations, de ces lol, ces ;-), 
©... ces abréviations incompréhensibles qui n’abrègent rien, cette 
chaîne de bêtises philosophico-nunuches et culpabilisatrices... Quelle 
que soit l'invasion, il faut qu'elle cesse ou vous deviendrez fou | 


L'OBJECTIF 


Faire respecter votre besoin de concentration et d'intimité sans passer 


pour le dictateur de l'étage. Rétablir des limites à votre territoire. Fixer 
des règles claires... et définitives ! Il y va de votre santé mentale. 


Même si l'espace dont vous disposez au bureau est restreint, il vous 
appartient. || faut en finir avec les intrusions de votre collègue sur 
l'espace matériel et mental dont vous avez besoin pour travailler où 
vous détendre. 


LE DÉCRYPTAGE 


Pourquoi vous ne supportez pas cette situation ? 


Motifs pratiques et objectifs : votre ordinateur est plein de beurre, 
votre messagerie est saturée, vous ne pouvez pas mener vos négo- 
ciations top secret sous l'œil d'un espion. 


Motifs psychologiques : vous ne vous sentez pas respecté, votre 
cerveau reptilien, chatouilleux sur la question territoriale, interprète 
l'intrusion comme une menace. 
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Pourquoi votre collègue fait-il cela ? 3 causes possibles : 


© Sa perception n’est pas la même que la vôtre : pour lui, le 
bureau est un espace collectif, donc appartenant à tous... donc 
a lui, même votre table. 


@ Il cherche à attirer l'attention, à vous rappeler qu'il existe ; il vous 
demande de l'amour. 


@ De façon plus ou moins consciente, il vous fait payer quelque 
chose. Son agression est une réponse comportementale à une 
nuisance que Vous lui infligez. 


Que pouvez-vous faire avant de lui parler ? 


e Soyez exemplaire : gardez la bonne distance en toute situation 
(consciencieusement.. et ostensiblement) et soyez ainsi avec tout 
le monde. Si vous commencez à faire des exceptions, votre mes- 
sage ne sera pas clair. 


e Trouvez une réponse comportementale à la motivation que 
vous avez identifiée. 


Cause n° 1 : c’est sa façon d’être. À vous de l'« éduquer » cal- 
mement : remettez ses affaires sur son bureau, posez un vase où 
une photo de famille sur le coin de votre bureau où il a l'habitude 
de s'asseoir, retournez-lui ses e-mails inutiles. Sans paroles, vous 
redessinez les frontières de votre territoire. Très souvent, en effet, 
l'induction comportementale s'avère suffisante. 


Cause n° 2 : il réclame de l’amour. Accompagnez ces mesures 
éducatives de paroles positives concernant un autre domaine pour 
déplacer son champ de demande. Passez de l’autre côté du bureau 
S'il VOUS agrippe par la manche, mais complimentez-le sur le dossier 
qu'il vient de rendre. 


Cause n° 3 : il vous fait payer quelque chose. Regardez-vous, et 
tentez de vous amender avant d'exiger qu'il change lui-même. Par 
exemple, lui est envahissant, mais vous, vous êtes systématiquement 
en retard. Commencez par faire un effort. 
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LA STRATÉGIE 


S'il faut le lui dire... comment s’y prendre ? 4 étapes : 


© Attendez pour agir qu'il soit en situation d’intrusion. Ne le 


prenez pas à froid, alors qu'il n’a rien fait de particulier. 


@ Soyez factuel, précis, sans exagération. Dédramatisez : trou- 


vez des explications à son comportement (« Tu n'as peut-être pas 
remarqué... »),. 


© Mettez en avant vos motivations émotionnelles : « Quand tu 


entres sans frapper, je suis surpris et je me sens agressé ». 


@ Formulez une demande simple et claire. 


Ce qu'il ne faut pas faire 


Laisser la situation s’aggraver en levant les yeux au ciel l'air blasé 
(attitude passive, dangereuse à terme). 


Ranger vous-même ses affaires tout en le lui reprochant aupres 
des collègues (attitude manipulatrice et masochiste). 


Conserver précieusement toutes les preuves en attendant le 
moment de les lui jeter à la figure : « Tiens, reprends-les, tes 
cochonneries ! », « Et tes affaires, par la fenêtre ! Ca t'apprendra ! » 
(attitude agressive... vous le regretteriez |). 


Vous venger sur les objets, détritus, portes. IIs ne vous ont rien 
fait. 


Devenir bêtement vulgaire (« Et la porte, m... ! >») ou moralisateur 
(« Tes parents ne t'ont pas appris le minimum syndical de la cor- 
rection ? >»), au risque de passer pour le vieil aigri de service au 
regard de ce qui pour beaucoup n'est qu'une broutille. 
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Quelques phrases pour vous aider 


À choisir et à adapter selon les circonstances, votre personnalité et 
votre inspiration. 


e _« Julie, je viens de retrouver des détritus sur mon bureau alors que 
je l'ai rangé ce matin. Cela fait la deuxième fois cette semaine, et 
j'en ai déjà enlevé la semaine dernière, Je suis désolé de t'embêter 
avec ces trivialités, mais j'ai besoin d’une table propre et dégagée 
pour travailler. Je te demande de ne plus poser tes emballages 
sur mon bureau. » 


e « [Tu viens d'entrer dans mon bureau sans frapper et ça me 
dérange, je n'arrive pas à me concentrer... J'ai besoin de plus 
d'intimité / de calme, surtout quand je suis comme aujourd’hui 
sur un dossier difficile... » [Vous êtes précis, objectif. Vous parlez 
de vos besoins et de vos émotions, de vos propres difficultés.] 


e « Tu sais, j'ai lu ton e-mail... Et ça me fait penser que... » [Vous 
ne ruminez pas depuis des semaines.] 


e « J'apprécie que tu sois précise... Mais je n'ai pas toujours le 
temps de tout lire... N'hésite pas à être plus concise, je ne m'en 
fâcherai pas. » [La balle est dans son camp. 


e « J’apprécie de travailler dans une ambiance détendue, mais je 
préfère que tu ne m'envoies que des messages qui concernent 
le travail. » [Vous recadrez.] 


e « Est-ce que tu penses qu'à l'avenir tu pourrais... fermer la porte 
en sortant / laisser mon bureau bien dégagé / éviter de manger 
sur mon bureau... ? » [Vous formulez une demande simple.] 


e _« Surtout n'hésite pas à repasser me voir pour qu'on parle du dos- 
sier. J'ai besoin d’un peu de solitude, mais pas d'être un ermite ! » 
[Vous terminez sur une phrase positive. 


Vous êtes sur le bon chemin, la suite ira toute seule ! 


6. 35 occasions de perdre son sang-froid (ou pas) 


Et si ça ne marche pas 


Sortez du face-a-face (et du cadre du bureau) pour recourir à une 
tierce personne, un collègue, un ami où un proche qui comprend la 
situation. 


Si le problème persiste, vous pouvez faire appel à la DRH (ça sert à 
Ça) ou à la hiérarchie. Veillez néanmoins à ne pas vous discréditer 
pour ce qui peut être considéré de l'extérieur comme des futilités. 


Décorer votre table d’une rangée de cactus peut s'avérer très efficace. 
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INVASION DE L'ESPACE 
SONORE 





6. Le Juke-box 
Celui ou celle qui n'arrête pas de chantonner ou de siffler. 


7. Le Packillimité 
Celui ou celle qui passe sans cesse des coups de fil perso depuis 
le bureau. 


8. Le Sonotone 
Celui ou celle qui écoute son lecteur MP3 trop fort en travaillant. 


9. L'Accro au portable 
Celui ou celle dont le portable sonne toujours (au travail, en entretien, 
en réunion...) 
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enr nnntenennnenepereneeeneenennereneeeneenenenesenneeneeereenenerenennneeneeennneerenenererteneeenseeneneneneerennenreeenteeenreneerenreresseeerre 


nome 


Raoul : Dis-moi, Paul, t'as pris une douche ce matin ”? 
Paul : Pourquoi, ça sent un truc ‘? 


Raoul : Non, pas du tout, c'est juste pour savoir. Réponds à ma 
question, s'il te plaît : t'as pris une douche ce matin 7? 


Paul : Évidemment | 
Raoul : Et est-ce que sous la douche tu consultes tes mails ‘? 
Paul : Comment ça ? 


Raoul : J'ai juste l'impression que tu te trompes d'endroit. Quand t'es 
au bureau, tu chantes comme si t'étais sous la douche. Je me disais 
donc que sous ta douche, tu devais envoyer tes mails ”? 


Paul : Très drôle... Au risque de te décevoir, je chante même sous la 
douche, aux toilettes et quand je suis sur mon scooter. 


Raoul : Alors fais une pause au bureau, même si c’est frustrant. TU 
n'es pas tout seul. Et je te promets que si demain tu te présentes à 
la Nouvelle Star, je voterai pour toi. Mais de grâce, laisse-moi bosser, 
SOIS Sympa... 


6. 35 occasions de perdre son sang-froid [ou pas) 


LARRARARRRRARERRRRERARRERARRRRRRRRR ER RARE RRRERRINRRRERARRRIRRRRRARRARARR RARE RAR ARR RR RAR I RRARRARRARARRAIRERR IR ARRARR EIRE RAR RRRRRARRRRRRRERARRRRRRRR RARE: 


nn memoire nonsse 


Celui ou celle qui passe sans cesse 
des coups de fil perso depuis le bureau. 


Pamela : Chantal, depuis que nous travaillons ensemble, tu reçois 
et tu passes des coups de fil perso tout au long de la journée et ça 
perturbe pas mal la concentration de tout le monde. Sans compter 
que tu me fais partager des informations qui ne me concernent pas. 


Chantal : Ah bon, tant que ça ? 


Pamela : Je ne te dis pas que ça doit être strictement interdit, moi- 
même j'en reçois, mais faut savoir faire court. Ce serait plus raison- 
nable de réserver ces coups de fil aux pauses, à l'heure du déjeuner 
où après le boulot. Ca te paraît envisageable ? 


Chantal : Pas de problème. 


Deux minutes plus tard, elle reçoit un coup de fil personnel. Elle 
décroche, mais ne dit rien pendant plusieurs secondes... 


Chantal : Non, j'ai pas le droit de parler, il paraït que ça dérange. 
Vas-y, parle, toi. 


C'est pire. Chantal ne parle pas, mais elle n'arrête pas de rire. 
S'adressant à Pamela : 


Chantal : Ca va comme ça ? 
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none nennennepereneeeneerennerenenenpenenenesenneenereneenenererrennneeneeennneerenenereseneeenneeneneneneerenneneeenenennreneanenrereseneerre 


Celui ou celle qui écoute son lecteur MP3 
trop fort en travaillant. 


Julien fait signe à Kevin d'enlever son casque. Ce dernier s'exécute. 


Julien : Je te disais juste : j'adore ce titre ! TU ne veux pas le mettre 
sur les enceintes de l'ordi ? 


Kevin : Arrête, c'est trop bruyant. Si tu veux, je te prête mon iPod et 
tu écoutes le morceau. 


Julien : OK, génial. 

Kevin lui passe l'iPod avec le casque. 

Changement de ton de Julien. 

Julien : Bon alors, c'est simple. 

Il prend des ciseaux et place les fils du casque entre les lames. 


Julien : Je n'arrive pas à me concentrer, la musique est trop forte. 
Est-ce que tu veux bien t'arrêter ? 


Les ciseaux s'apprêtent à couper le fil. Kevin regarde Julien, interdit. 
Julien : Je veux une réponse claire. Tu t'arrêtes, oui où non 7? 
Kevin : OK, c'est bon. 


Julien : Eh ben voilà, j'ai refroidi l'ambiance, mais au moins je peux 
me concentrer... Bien |! Je vais aller boire un café, sinon ça risque 
de mal tourner. 


6. 35 occasions de perdre son sang-froid [ou pas] 


LARRARARRRARERRRRERARRERERRRRRRRRR ER RRRRRRRERRIRRRERRRR I RRRRRRRRARR RARE RAR RARE RAR RAR RARRARARRAI RER IR ARRARRERR I RAR RRRRRARRRRRRRERARRRRRRRR RARE: 


nement nonsse 


Celui ou celle dont le portable sonne toujours 
(au travail, en entretien, en réunion...). 


nn nn nn. 


Carole : J'aimerais te parler d’un truc, mais je sais pas si tu es prête 
a l'entendre. 


Jennifer : Ben vas-\, on verra bien. 


Carole : Non, laisse tomber, je sens que ça va faire des histoires. 
Oublie ce que je viens de aire. 


Jennifer : Mais enfin, depuis neuf ans que je bosse ici, je ne me suis 
accrochée avec personne. Pourquoi voudrais-tu que ça change 7? 


Carole : Bien, je préfère te prévenir, nous allons avoir une discussion 
terrible, tu vas très, très, très mal prendre ce que j'ai à te dire. 


Jennifer : Écoute, je te promets que je ne me vexerai pas. 


Carole : OK. Est-ce que c'est difficile pour toi d'éteindre ton portable 
en réunion ‘? 


Jennifer : Mais pas du tout... C'est ça que tu voulais me dire ? Je 
ne le prends pas mal une seule seconde. S'il n'y a que ça... C'est 
vrai qu'il m'arrive d'interrompre des réunions pour prendre certains 
appels, c'est juste que je veux rester joignable pour mes clients, c'est 
une question de philosophie commerciale, c'est quand même eux qui 
me font bouffer... Mais il y a rien de plus simple, regarde. (Elle éteint 
son portable.) Par contre, je mets mon réveil dans sept minutes, car 
j'ai un rendez-vous téléphonique à dix heures et quart. 


Carole, dans sa barbe : IN-CU-RABLE ll 
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Fiche pratique 
Invasion de l’espace sonore 


nn nm nm. 


LE CONFLIT 


Ce collègue fait du bruit. Soit il parle fort, soit il parle... tout seul. 


Quand ce ne sont pas des mots grommelés, ce sont des sifflements, 
un air fredonné, des soupirs, des bâillements... Ou son téléphone... 
Ou son MP3... 


Et vous qui mijotez à petit feu depuis ce matin, vous êtes une 
Cocotte-Minute prête à exploser au prochain froissement de feuille 
imperceptible. 


L’'OBJECTIF 


Évaluer le degré de nuisance subie, relativement à ce que vous êtes 


prêt à supporter. Affirmer votre nécessité commune de travailler dans 
des conditions sereines, sans brimer la créativité ou l’ardeur de votre 
collègue, mais sans non plus vous forcer à subir le supplice de la 
goutte d'eau. 


LE DÉCRYPTAGE 


Pourquoi vous ne supportez pas cette situation ? 


Vous avez l'impression d'être transparent. Votre collègue ne fait aucun 
effort de considération à votre égard. Il agit comme s'il était seul au 
monde et vous vous sentez écrasé voire révolté par cette négation 
de votre existence. 


Pourquoi votre collègue fait-il cela ? 3 causes possibles : 


© Il ne contrôle pas son corps : il soupire, renifle, parle trop fort. 
Son comportement s'apparente à un réflexe inconscient. 


@ Enfermé dans sa bulle, il ne se rend pas compte qu'il vous 
dérange (iPod, jeu vidéo). 


© llessaie d'attirer votre attention ou cherche à vous déstabiliser. 


6. 35 occasions de perdre son sang-froid [ou pas] 


Que pouvez-vous faire avant de lui parler ? 


Dans les cas d’invasion, notamment de l’espace sonore, le 
réflexe STOP et la fiche moutarde vous seront fort utiles (voir 
p. 46 et 53). 


Quelques étirements à l'écart, un chocolat bien mousseux à la 
machine à café (le corps), une bonne séance de rigolade sur Internet, 
le souvenir ému des ronflements de votre petit frère qui Vous insup- 
portaient quand vous aviez 8 ans... (le cœur). Vous relativisez le 
ronronnement qui s'échappe des écouteurs comparé au marteau- 
piqueur d'en face ; de toute façon, vu de 2 km de haut, on n'entend 
plus rien (la tête). 


Pensez ensuite en termes de renversement. 


Le premier renversement à opérer est de passer de « Soi » à « Autrui » : 
décentrez votre point de vue, essayez de voir, ou plutôt d'entendre à 
sa place et élargissez le champ en prenant en compte l’ensemble du 
bureau ou de l'open space, voire l'ensemble du service. 


Au cours de la discussion, vous allez avoir besoin d'une grande 
souplesse pour effectuer un autre renversement : de « Maïtrise » 
(je veux travailler sereinement, trouvons ensemble des solutions) à 
« Sympathie » (je ne lui veux pas de mal). 


Adaptez votre comportement aux causes que vous aurez 
identifiées : 

Cause n° 1 :ilne contrôle pas son corps. Avant tout, faites preuve 
de tolérance. Son comportement n'est pas dirigé contre vous, essayez 
de relativiser et de l’accepter. Si ça reste insupportable, essayez les 
boules Quies. Dans un premier temps, vous aurez la paix ; et en 
voyant trainer votre boîte, il engagera probablement lui-même le dia- 
logue. S'il le fait, admettez immédiatement que c'est lui qui vous 
dérange et précisez que vous n'osiez pas le lui dire. Chaque fois 
qu'il retombera dans son travers, sortez votre boîte en souriant, il se 
reprendra de lui-même. 


Cause n° 2 : il est enfermé dans sa bulle. Rien à faire, il ne prêtera 
aucune attention à vos signaux. Passez à l'étape suivante, la stratégie. 


Cause n° 3 : il essaie d'attirer votre attention ou de vous 
déstabiliser en étalant sa vie privée au téléphone ou en commentant 
son travail à haute voix. Manifestez-lui votre sympathie en dehors de 
l'espace de travail commun (au self ou à la machine à café) et marquez 
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le coup en clamant un « Maintenant, fini le papotage, on se met au 
boulot ». S'il ne comprend pas, sortez quelques minutes ; à votre 
retour, demandez-lui s'il a terminé. S'il n'est pas idiot, il comprendra. 


LA STRATÉGIE 


S'il faut le lui dire... comment s’y prendre ? 


Si la maïtrise de la situation lui échappe, vous pouvez essayer 
de lui parler ; mais surtout faites preuve d'empathie. Ne manifestez 
aucun agacement, objectivez le problème et proposez des solutions. 


S’il est dans sa bulle, rappelez-lui votre existence. Parlez très sim- 
plement. Évitez les entrées en matière trop solennelles (« J’ai quelque 
chose de très délicat à te demander »), Dites-lui que vous êtes sen- 
sible au bruit, que son iPod vous perturbe. Multipliez les formules 
d'aménité (« Ce serait gentil de ta part... », « S'il te plaït, est-ce que 
tu pourrais... », « Si ça ne t'ennuie pas... ») de manière à lui montrer 
qu'en reconnaissant l'existence d'autrui, il ne s'expose pas à être 
lui-même agressé. 


S'il essaie d’attirer votre attention, procédez comme dans le 
cas précédent. Limitez vos remarques au bruit, sans mentionner le 
contenu de ses conversations téléphoniques ou les commentaires 
qu'il fait à voix haute sur son travail. 


Ce qu'il ne faut pas faire 


e Laisser la situation s’enliser (attitude passive, qui risque de mal 
tourner). 


e  Soupirer plus fort à chaque bruit en lui lançant des regards noirs 
(aussi inutile qu’un « Chut ! » au cinéma). 


e Détruire le MP3, jeter le téléphone par la fenêtre... (attitude 
agressive, le MP3 ne vous a rien fait...) 


e  Prétendre élucider ses motivations (« Tu te fiches des autres »). 


e  Ruiner la réputation de votre collègue dans tout le bureau à coups 
de « sale ado égoiste », « musique de dingue », « vieux dégoûtant » 
(attitude manipulatrice + exagération émotionnelle = ça vous 
retombera dessus). 


e Vous énerver, vous arracher les cheveux en hurlant (tout 
l'open space vous prendra pour un fou). 


6. 35 occasions de perdre son sang-froid (ou pas) 


Quelques phrases pour vous aider 


À choisir et à adapter selon les circonstances, votre personnalité et 
votre inspiration. 


e « TU sais, quand tu travailles, tu es toujours très concentré. J'ai 
l'impression que parfois, tu es tellement à ce que tu fais que tu 
es dans une bulle... ce qui m'ennuie, c'est qu'en travaillant, tu 
parles / soupires / renifles… et j'ai du mal à travailler. Vois-tu, je ne 
SUIS pas capable comme toi de m'extraire du monde extérieur. » 
[Factuel, concret, vous reconnaissez ses qualités et vous montrez 
vos propres faiblesses.] 


e «Est-ce que tu crois que tu pourrais faire moins de bruit au bureau, 
cela m'aiderait à me concentrer. >» [Vous êtes direct, mais courtois, 
VOUS ne jugez pas, vous mettez en avant le travail.] 


e «Je sais ce que c'est ; moi, par exemple, c'est en voiture que je 
parle tout le temps. Mais quand mon mari / ma femme conduit, 
il faut toujours le grand silence. » [Vous montrez que vous êtes 
comme lui et Vous faites de l'humour. 


e «Je suis sûr que tu comprends ce que c'est, et je te remercie. » 
[Empathie réciproque, courtoisie. 


e _« Mais si parfois tu as besoin de faire un break, de mettre un peu 
de musique où qu'on parle ensemble d’un dossier, surtout n'hésite 
pas. » [Vous proposez une alternative amicale et professionnelle.] 


Et si ça ne marche pas 


Demandez à changer de bureau. 
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NON-RESPECT 
DE LA ZONE INTIME 


10. L'Exhibitionniste 
Celui ou celle qui insiste toujours pour vous confier les détails les plus 
intimes de sa vie privée. 


11. La Glu 
Celui ou celle qui veut absolument vous inviter chez lui alors que vous 
n'en avez pas envie. 


12. Le Graveleux 
Celui ou celle qui raconte des plaisanteries qui ne font rire que lui 
(douteuses, blessantes, vulgaires...) 


13. Le Lourdingue 
Celui ou celle qui vous inflige des petits noms familiers : « ma biche », 
« Ma poule », « ma puce », « ma chérie ».. 


14. Le Tragédien 
Celui ou celle qui vous fait toujours honte par son exubérance (éclate 
de rire, se fait remarquer, fond en larmes.…..). 


Copyright © 2012 LEDUC.S éditions. 





+ LS elutêt levrette 


ou missionaire ? 


Non-respect de la zone intime 


137 


Non-respect de la zone intime 


138 


Comment dire à un collègue qu'il sent mauvais sous les bras 


enr nnnenenneenepereneeeneenennereneneneeeenenerenneeneeereeesnerereennneeneeennneerenenerereneeenreeneneneneerenneneeenteennreneerenreresseeerre 


Celui ou celle qui insiste toujours pour vous confier 
les détails les plus intimes de sa vie privée. 


nn nous. 


Julie se gratte... 


Julie : Je me suis fait épiler le maillot y a dix jours, ça repousse, c'est 
horrible ! 


Élisabeth : Ah bon ? 
Julie : Tu veux voir ? 
Élisabeth : Non, merci, ça va. 


Julie : Ben, t'as l’air étonnée. Ca ne t'est jamais arrivé, de te faire 
épiler le maillot ‘? 


Élisabeth : Si, mais disons que je suis plutôt pudique, j'ai du mal à 
aborder ce genre de questions en général. 


Julie : Oh, ce ne sont que des poils, tu sais. TU veux que je te montre... 
Élisabeth : Ca va, tu sais, je connais. 
Julie : Et toi, t'es plutôt cire ou plutôt rasoir ‘? 


Élisabeth : Je suis plutôt paravent ; l’exhibitionnisme, c'est pas mon 
truc... Et encore moins au bureau. 


Julie : Tiens, regarde ma jambe comme elle est douce, je me suis 
fait épiler au laser. Par contre, j'ai pas fait la jambe droite... Regarde, 
un vrai cactus ! Si ça t'intéresse, ma belle-sœur, elle s'est associée 
dans un centre d'esthétique. C'est définitif, ça ne repousse plus, c’est 
génial ! 


Élisabeth : Pourquoi pas. 


Julie : Si tu y vas de ma part, elle te fera un super prix... Tiens, prends 
leur numéro... Attends, c'est pas sûr qu'elle puisse te recevoir, ils sont 
complets trois mois à l'avance... 


Élisabeth : Ah oui. 


Julie : TU sais quoi ? Je vais les appeler pour leur donner ton nom, 
ls te trouveront un créneau. 


Élisabeth : NON ! Ce n'est pas la peine, je me renseignerai plus tard. 
—+ 


6. 35 occasions de perdre son sang-froid [ou pas] 


Julie : Laisse faire, je te dis. Y a trois mois d'attente, tu ne regretteras 
pas !... Oui, bonjour, c'est Julie, c'est pour prendre rendez-vous pour 
une de mes amies... Pour une épilation intégrale du maillot, je vous 
donne son nom... 


ORNE ORORRRORORRNRR ER RRRRRORRRRRRRRORRRRRRRRRRORRO RIRE ORRRORRRORRRRRONRRORERRRORERORORONRRARON RAR ARR NR Re RR Re Rennes eeeenenre 


nn notions. 


Celui ou celle qui veut absolument vous inviter 
chez lui alors que vous n’en avez pas envie. 


Nadine : Non, ça ne va pas être possible, ce week-end, on est en 
Touraine chez des amis. 


Michèle : Le week-end d’après, alors 7? 
Nadine : Non, le week-end d’après, on est chez mon frère. 
Michèle : Et le week-end d’après ‘? 


Nadine : Le week-end d’après, on accompagne les enfants à une 
compétition d'arts martiaux. 


Michèle : Le week-end d'apres ? 

Nadine : Le week-end d’après, je passe mon permis bateau. 
Michèle : Et celui d'après ? 

Nadine : Normalement, on est là. 

Michèle : J'y crois pas ! Vous pourriez venir à la campagne ”? 
Nadine : Si mon mari n'a rien prévu entre-temps, pour moi c'est bon... 
Michèle : Génial ! Vous restez dormir, alors ‘? 

Nadine : ... Bon ben, d'accord... 


Michèle : Comme ça, vous profiterez du week-end. J'appelle tout de 
suite mon mari. Il va être ravi ! 
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LERARRARRRLIRR ERA RRRRRRRR RER RRRRRRRRRRRERRR IR RRRRRRRRRRR ER RRRR RARE RRR RAR RE RER RRRRRARRRRRR RER RARRRRRRRRR RER RER RRR RARE RARE RRRRERRRRRRERRRRRRRR RARE RRRREA2X, 


mme sse 


Celui ou celle qui raconte des plaisanteries qui ne font rire 
que lui (douteuses, blessantes, vulgaires...). 


Raymond s'adresse à Jocelyne, une femme bien en chair. 


Raymond : Écoute celle-là ! Ma femme, elle vient me voir en me 
disant que Pierre, le mari de Magali, il lui avait offert une voiture pour 
son anniversaire, Un coupé cabriolet qui pouvait monter de 0 à 100 
en 7 secondes. Le lendemain, je me démonte pas, je vais voir Sylvie, 
ma femme, je lui offre un paquet-cadeau et je lui dis : « Avec ça, tu 
pourras monter de 0 à 100 en 2 secondes. » Elle ouvre le paquet. Tu 
sais ce que c'était ? 


Jocelyne : Non. 
Raymond : Un pèse-personne |! 
Jocelyne : Très drôle... 


Raymond : Tu connais Sylvie, elle a à peu près ta corpulence. En 
plus, la balance, elle parle : une fois qu'elle a affiché le poids, elle lui 
dit : « Interdit de se peser à deux » ! 


Il éclate de rire. 
Jocelyne : Bon, je dois retourner à mon bureau, ça sonne. 


Raymond : Attends, écoute la suite ! La balance continue à lui parler : 
« Pour votre poids, la taille idéale est de 3,60 mètres » | 


Il rit de plus belle. Jocelyne, gênée, regagne son bureau. 


nn nn nn nn nn nent nn nee entente taneetenetnetntreeentententeserenee 


ns .. 


Celui ou celle qui vous inflige des petits noms familiers : 
« ma biche », « ma poule », « ma puce », « ma chérie ».… 


RO mme 


Le client : Bonjour, cocotte ! Comment ça va, aujourd'hui ”? 


Anne-Marie : Écoutez, Monsieur, c’est soit Anne-Marie, soit 
Mme Martin, mais certainement pas « cocotte » | 


Le client : Comme tu veux, ma poule ! 


6. 35 occasions de perdre son sang-froid [ou pas) 


RO nn nn en nn te ner en e teen nn n nt neee nn nnneetne nn nne nent ennneteneennetesnnenateneenensennnemennereneneeeeneserenasteareseseetes 


nement nonsse 


Celui ou celle qui vous fait toujours honte par son exubérance 
(éclate de rire, se fait remarquer, fond en larmes...). 


nn nn nn nn. 


Stéphanie travaille dans une prestigieuse banque privée spécialisée 
dans la gestion de fortune. Elle croise un client dans le hall d'entrée. 


Stéphanie : Monsieur Bourlier, qu'est-ce qui se passe, vous avez l'air 
tout triste ? Et Mme Bourlier, elle n'est pas avec vous ”? 


M. Bourlier : Mme Bourlier nous a quittés il y a une semaine 
aujourd'hui... 


Stéphanie éclate en sanglots. M. Bourlier la console. 


M. Bourlier : ll ne faut pas vous mettre dans cet état, Stéphanie, ce 
sont les suites d'une longue maladie... 


Stéphanie : Mme Bourlier... Mme Bourlier… 


Elle tombe à terre et tire sur le pantalon de M. Bourlier, la joue contre 
ses chaussures. Ses sanglots redoublent d'intensité. 


Édouard, le gestionnaire dont elle est l’assistante, passe par là. 


Édouard, autoritaire : Mais enfin, que se passe-t-il, Stéphanie ? 
Levez-vous immédiatement et arrêtez de tirer sur le pantalon de 
M. Bourlier ! Stéphanie, j'exige que vous vous repreniez | 


Elle lâche la jambe de M. Bourlier et s'accroche à celle d'Édouard. 
Stéphanie, sanglotant : C'est Mme Bourlier.. Elle est morte... 


Edouard : Toutes mes condoléances, Monsieur Bourlier. Je suis 
confus, voulez-vous que nous passions dans mon bureau... dès que 
Stéphanie daignera me lâcher la jambe ‘? 
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Comment dire à un collègue qu'il sent mauvais sous les bras 


Fiche pratique 
Non-respect de la zone intime 


ne 


LE CONFLIT 


Votre collègue veut vous attirer dans sa vie privée et s'immiscer dans 
la vôtre. || se mêle de ce qui ne le regarde pas, commet des écarts 
de langage ; il s'adresse à vous avec une familiarité excessive, voire 
avec vulgarité. Ou il se laisse aller, vis-à-vis de vous, ou pire avec des 
clients, à manifester des sentiments intimes où à sortir de sa réserve 
et de ses fonctions. Bref, il se comporte de manière intrusive. Vous 
êtes horriblement gêné, mal à l'aise, exaspéré ou choqué. 


L’'OBJECTIF 


Que cela cesse ! Rétablir les limites. Vous faire respecter. Faire en 
sorte que les rapports restent professionnels. 


LE DÉCRYPTAGE 


Pourquoi vous ne supportez pas cette situation ? 


Vous ne supportez pas d’être confronté à une demande affective 
à laquelle vous ne désirez pas répondre. Vous n'êtes pas sur la 
même longueur d'onde, vous avez honte pour lui et vous n'assumez 
pas sa différence. Votre malaise est d'autant plus fort que ces débor- 
dements s'inscrivent dans un contexte, le bureau, où les émotions 
doivent rester contenues. 


Vous ne vous sentez pas respecté. Vous avez l'impression que 
votre collègue n’a pas compris qui vous êtes. À travers son compor- 
tement, il Vous renvoie une image de vous-même dans laquelle vous 
ne vous reconnaissez pas. Communiquer, c'est partager un terrain 
commun ; d’une certaine manière, c'est se ressembler. Et vous n'avez 
aucune envie de ressembler à cet individu ! 


6. 35 occasions de perdre son sang-froid (ou pas) 


Pourquoi votre collègue fait-il cela ? 4 causes possibles : 


© C'est sa nature, sa manière d’être : sans doute vient-il aussi 
d’une éducation différente de la vôtre. D'une sphère socioculturelle 
a l’autre, la manière de manifester ses émotions est ce qui varie le 
plus. Plus on monte dans l'échelle sociale, plus l'expression des 
affects est modérée. 


@ Sa vie privée n’est pas suffisamment riche et pour lui, le bureau 
est le seul espace de relations humaines possible. || vous attribue 
une existence imaginaire si merveilleuse qu'il rêve d'en faire partie. 
| est peut-être dans une détresse psychologique, même dans le 
cas où il la manifeste par l’exubérance ou le rire. Il essaie d'attirer 
l'attention sur lui. C'est une manière de dire : « J’existe, aime-moi ». 


© Ilest convaincu que vous êtes seul et malheureux et il cherche 
à VOUS aider. S'adresser à vous sur un mode familier est de sa 
part un geste d'ouverture : il cherche à établir une complicité, à 
sortir d’une relation conventionnelle, et il vous invite à partager 
son univers sans se rendre compte que vous ne l’appréciez pas. 
| peut aussi ressentir le besoin d'assurer son emprise sur autrui. 


@ C'est un manque de considération... Mine de rien, en vous 
appelant « poulette », il Se comporte en macho. Il est possible 
aussi qu'il Vous trouve un peu coincé(e) ou trop sérieux(se) et vous 
provoque à dessein. 


Que pouvez-vous faire avant de lui parler ? 


Analysez soigneusement ses motivations : s’il est bien intentionné, 
mais simplement un peu lourd, devez-vous vraiment vous formaliser ? 
S'il vous paraït possible de faire preuve de tolérance, restez cepen- 
dant vous-même : vous n'avez pas à vous esclaffer après une blague 
qui ne vous paraît pas drôle. 


Si vous ne supportez pas son comportement : 


e Comportez-vous de manière à ne pas lui offrir de prise. Sortez 
quand il téléphone. Evitez de passer des appels personnels en sa 
présence, gardez vos distances. 


e Ne vous justifiez pas. Si vous acceptez de rendre des comptes 
Sur votre vie privée, vous avez déjà perdu. S'il pose des questions, 
restez Vague : vous déjeunez... dehors ; ce week-end, vous êtes. 
OCCUPÉ. 
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e Montrez-vous froid tout en restant très courtois. Ne vous 
énervez sous aucun prétexte, mais prenez le large dès que ça 
déborde : quand vous sentez venir « l'accès », coupez court fer- 
mement, mais gentiment. « Désolé, je suis pressé », « Excuse-moi, 
j'allais sortir ». 


e Remettez-le dans le cadre professionnel. Valorisez son travail, 
mettez en avant l'intérêt professionnel que cette personne suscite 
(si elle n'en suscite aucun, trichez un peu...) Si elle cherche à 
exister, elle s'investira peut-être corps et âme dans les dossiers 
qui lui valent tant de marques de reconnaissance. 


LA STRATÉGIE 


S'il faut le lui dire... comment s’y prendre ? 4 étapes : 


© Réagissez immédiatement. Si le cas est bénin, préférez la légè- 
reté ; ça vous permettra de garder un peu de distance et de désa- 
morcer les drames. Si le cas vous paraît grave, consacrez-lui un 
déjeuner où un moment en dehors du bureau de manière à bien 
délimiter les frontières et le temps que vous pouvez lui accorder. 
Essayez de l’amener à reconnaître son malaise, laissez-le parler 
et, éventuellement, conseillez-lui de se faire aider. 


@ Commencez par vanter la qualité de vos relations profession- 
nelles, puis faites état de votre répugnance à mélanger boulot et 
vie privée, de votre goût pour la solitude ou pour le cocon familial. 
Ne vous étendez pas. 


© Restez vous-même : il y a de grandes chances que son com- 
portement corresponde à une personnalité, à une manière d’être, 
a une culture différente de la vôtre. Ne condamnez pas, ne jugez 
pas ; affirmez simplement votre différence. Votre collègue vous 
dira probablement que vous n'êtes pas cool ou pas drôle (« Si on 
peut même plus rigoler... »). Renchérissez : « C’est vrai, je ne suis 
pas cool. Mais c'est comme ça. » 


@ Une fois que vous avez mis les points sur les i, montrez- 
vous très aimable. Faites-lui comprendre qu'on peut avoir de 
bonnes relations en restant dans les limites d’un discours correct. 
Cependant, pour une fois, l'humour n'est pas de mise : votre inter- 
locuteur risque de saisir la perche pour rétablir immédiatement la 
complicité que vous cherchiez à désamorcer. 


6. 35 occasions de perdre son sang-froid (ou pas) 


Ce qu'il ne faut pas faire 


Accepter le rôle de SOS déprime et le laisser détailler son cas 
pendant les heures de bureau. 


Lui faire des confidences personnelles ! 


Sortir du territoire « travail »., Vous pouvez accepter de déjeuner 
au self, pas d'aller faire une séance de shopping. 


Porter un jugement de valeur (« t'es lourd », « c'est beauf », « c'est 
macho ») ou vous mettre en colère : vous prêteriez le flanc aux 
sarcasmes. 


Quelques phrases pour vous aider 


À choisir et à adapter selon les circonstances, votre personnalité et 
votre inspiration. 


« Est-ce que tu es d'accord pour qu'on se parle en toute fran- 
chise ? Je voudrais aborder avec toi un sujet délicat, mais rassure- 
toi, ce n’est pas grave. » [Vous dédramatisez.] 


« Écoute, nous sommes là pour rassurer nos clients. Je t'appré- 
cie beaucoup, mais tu ne peux pas éclater en sanglots ou éclater 
de rire dès qu'un client t’'annonce une bonne où une mauvaise 
nouvelle... » / « TU ne peux pas, dans notre activité, avoir un 
tel langage... » [Vous exprimez des faits et posez le cadre de 
l'entreprise.] 


« Je suis inquiet à l’idée que cela puisse te nuire professionnel- 
lement. » / « Je suis embêté, car je ne suis pas le seul à l’avoir 
remarqué, et j'ai peur que tu sois mal à l’aise. » /Vous exprimez 
un sentiment et vous ouvrez le cadre à l'ensemble de l'équipe.] 


« J'apprécie de travailler dans une ambiance détendue, mais à 
l'avenir je préfère que nous gardions des rapports plus profes- 
sionnels. » [Vous formulez une demande claire.] 


Et si ça ne marche pas 


Expliquez-lui que vous militez pour les Petits Frères des pauvres et 
demandez-lui un chèque. S'il insiste, proposez-lui de vous accom- 
pagner en tournée nocturne pour les sans-abri. 
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MANQUE 
DE SAVOIR-VIVRE 


15. L'Indifférent 
Celui ou celle qui ne vous dit jamais « bonjour » où qui ne répond 
jamais au vôtre. 


16. Le Négjligé 
Celui dont la braguette est toujours ouverte. 


17. Le Crado 

Celui qui laisse une cuvette de WC toujours sale, une odeur terrible, 
où qui ne tire jamais la chasse d'eau. / Celui qui oublie toujours de 
fermer la porte des toilettes. / Celui ou celle qui ne se lave pas les 
mains en sortant des toilettes et qui se précipite pour serrer les vôtres. 


18. Le Crachin 
Celui ou celle qui postillonne quand il vous parle. 


19. Le Mollusque 
Celui ou celle dont la main est trop molle, comme liquide. 
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nee nntnnenneenepereneeeneenennereneeeneenenenersenneenereeeenenerternennneeneeennneerenenerereneeeneeeneneneneerenneneesnetenenreneerenreresseeerre 


Celui ou celle qui ne vous dit jamais « bonjour » 
ou qui ne répond jamais au vôtre. 


Samantha : Good morning, good morning, good morning! 
Chantal : Tu parles anglais, maintenant ? 


Samantha : Non, j'essaie de te dire « bonjour » dans une autre langue, 
mais visiblement, ça ne marche pas mieux ! 


Chantal : Je ne comprends pas. 


Samantha : À chaque fois que je te dis « bonjour », sur tous les tons, 
a n'importe quelle heure, tu ne réponds jamais. 


Chantal : On n'est pas là pour échanger des mondanités. On travaille 
dans une banque, pas dans un salon de thé. 


Samantha : Dans une banque ou ailleurs, il y a un minimum de 
politesse à observer entre collègues. Je tiens juste à te rappeler que 
notre métier, c'est de servir des clients, et si on ne montre pas un 
minimum l'exemple entre collègues, ça ne risque pas de leur donner 
envie de revenir. 


Chantal : Les clients, moi, je ne les vois plus. Ils sont transparents 
pour moi... Par contre, toi, je sais que je vais te revoir demain, après- 
demain et tous les jours qui suivent. Alors à quoi bon se faire des 
salamalecs ©? 


Samantha : Et la politesse ? Même si on se revoit demain, après- 
demain, etc., y a un minimum de civilité, d'éducation. Je sais pas, 
moi... quand tu vas faire tes courses, tu dis pas « bonjour » à la 
boulangère 7? 


Chantal : Je ne mange pas de pain. 


Samantha : OK, on peut essayer autre chose. Si je te dis « au 
revoir »... « AU revoir ! » Trois fois « au revoir II! » Apparemment, ça ne 
marche pas mieux non plus. J'enverrais bien un mail à tes parents 
pour dénoncer leur éducation. 


Chantal : Ils sont morts. 
Samantha : C'était de l'humour. 


Chantal tourne les talons et claque la porte. 


6. 35 occasions de perdre son sang-froid [ou pas) 


RO RO RO RO RO RO RON RNA OR RRRNRR RON RRROR RON RNA Re entente een een eee ere rennes eee erenaestereseseneee 
memoire ootons.e 


none. 


Amanda : Régis, il faut que je te parle de quelque chose. 


Régis : Tu ne veux pas qu'on sorte des toilettes pour en parler 7? On 
sera peut-être mieux dans mon bureau ? 


Amanda : Non, on pourrait nous entendre. Écoute, au début ça 
me faisait rire, maintenant je suis gênée, je ne sais pas comment te 
le dire... Ca se passe en dessous de la ceinture... 


Régis : Ouah, ça fait deux mois que je suis marié, et je n'ai jamais vu 
une drague pareille... Je t'aime beaucoup, Amanda, mais. 


I s'approche pour l'embrasser. Elle le repousse. 


Amanda : Mais non, ce n'est pas ce que tu crois... C'est que, quand 
tu sors des toilettes, t'as toujours la braguette ouverte. Toutes les filles 
l'ont remarqué et pouffent dans ton dos... 


Régis : Mais c'était fait exprès pour te faire réagir... 
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hnnonronnnrennnnenennnneeennreneeeenennnpeneenenenenneenennreenneneneenenreeneeeeneeneneneseenenensenerenennnesennneseneneeneneeerenereneneenentsees 
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Celui qui laisse une cuvette de WC toujours sale, 
une odeur terrible, ou qui ne tire jamais la chasse d’eau. / 
Celui qui oublie toujours de fermer la porte des toilettes. / 
Celui ou celle qui ne se lave pas les mains en sortant 
des toilettes et qui se précipite pour serrer les vôtres. 


Pour éviter une discussion « scatologique », Bernard a préféré l’abor- 
der indirectement en scotchant dans les toilettes la pancarte suivante : 


Visiteuses, visiteurs 


Avant de auitter l'oubliette 
Jetez les yeux Sur la cuvette 
N'imitez pas ceux qui S'en vont 
En laissant leur souvenir au fond. 


Prenez plutôt la balayette 
Versez de l'eau avec douceur 
Frottez ensuite avec ardeur 
Et partez quand la place est nette ! 


PS : n'oubliez pas d'éteindre la porte 
et de fermer la lumière... Ou l'inverse... 





Bernard, spécialiste des pancartes, a également scotché une petite 
note générale : 


On sait très bien que vous ne lirez pas ce petit mot et 
que ça ne marchera pas, mais nous vous demandons 
de bien vouloir fermer la porte des toilettes en 
sortant... 





La pancarte générale n'ayant pas suffi, il se fait plus direct : 


Régis, ferme la porte des toilettes, tu fais chier ! 


Encore une pancarte concoctée par Bernard... : 


Et n'oublie pas de te laver les mains... 


Amicalement, l'équipe. 





6. 35 occasions de perdre son sang-froid [ou pas) 


RO RO RO RO RO RO RON RNA RO RON RON RROR RONA ROLL RNA erenhaestereseseneere 
Renoir oonons.e 
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Didier : Tu n'aurais pas un parapluie à me prêter ? 
Pascal : Mais enfin, il fait un soleil de plomb ! 
Didier : |! pleut, je viens de recevoir une goutte. 
Pascal : Où ça ? 


Didier : La, quand tu parles, tu balances des postillons... Je ne savais 
pas qu'il fallait un masque et un tuba pour te parler. 


Pascal : Je suis désolé... 


Didier : Et de trois ! Tu m'excuses si je recule, je veux juste éviter ton 
crachin... Tu me rappelles trop mon week-end à Deauville. 
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mm nn nm nonremeeresses 
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Benoît : Jean-Pierre a parié que tu me battrais au bras de fer, ça te 
dirait d'essayer 7? 


Bruce : Au quoi ? 

Benoît : Au bras de fer. 

Bruce fait l'innocent. 

Bruce : Je ne sais pas ce que c'est. 

Benoît : J'hallucine ! Non, je ne te crois pas... 
Bruce : Si, Si, je t'assure. Je ne connais pas ce truc. 


Benoît : Tiens, regarde, on s’assoit face à face, donne-moi ta main... 
t'as jamais lu Le Vieail Homme et la Mer d'Hemingway ”? 


Bruce : Ca me dit rien. 


Benoît : Voilà, serre ma main plus fort. Moi, je dois pousser ta main 
dans ce sens et toi, tu dois résister en poussant ma main dans l’autre 
sens. Celui qui gagne, c'est celui qui arrive à faire toucher le dos de 
la main de l’autre sur la table, comme ça... On essaie 7? 


Bruce : Si tu veux, mais je n'ai aucune force... 
Benoît : Vas-\, serre plus fort... 
Bruce : Mais je serre au maximum, la ! 


Benoît : Mais c'est pas possible. Tu n'as jamais fait de sport dans 
ta vie ? 


Vexé, il serre et couche la main de son adversaire. 


Bruce : J'ai été international de boxe, mais c'était dans une autre vie. 
Depuis que j'ai mis K.0. un collègue, je me suis juré d'arrêter d'utiliser 
ma force... J'préfère utiliser ma tête. C'est moins risqué. 


Bruce attrape Benoit par le col de la chemise et le coince contre le mur. 
Bruce : Je te préviens ça reste entre nous... Sinon ça pourrait revenir. 
Benoît : Ouais, ouais. 


Benoit, terrifié, est médusé. 


6. 35 occasions de perdre son sang-froid (ou pas) 
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LE CONFLIT 


Ca recommence ! Ce matin, votre collègue est à nouveau entré dans 


votre bureau comme un ouragan, pas un regard, pas un bonjour, 
avec toujours cette amabilité de porte de prison pour vous tendre un 
dossier urgent. Et cet autre qui vous tend une main molle et collante, 
sans parler des règles élémentaires d'hygiène... 


Votre collègue ne respecte pas la politesse minimum qui régit les rela- 
tions humaines. De manière plus où moins explicite, il se comporte de 
manière méprisante, ou du moins a peu d’égards pour autrui. Ou bien 
il est négligé, et vous ressentez son laisser-aller comme un manque 
de considération et de courtoisie. 


L'OBJECTIF 


Vous faire res-pec-ter ! À moins que tout cela ne soit que le fruit de 


votre imagination trop sensible et un brin paranoïaque, il est temps 
pour vous de poser certaines limites à ce que vous pouvez SUpPpor- 
ter... ou de décider une bonne fois pour toutes que vous vous en 
moquez et que cela ne vous touche pas ! 


LE DÉCRYPTAGE 


Pourquoi vous ne supportez pas cette situation ? 


Vous vous sentez littéralement annihilé. Comme si vous n’existiez 
pas ou que vous étiez transparent. Votre ego proteste (à juste titre). 
Ignorer complètement un individu éveille chez lui un fort sentiment 
d'abandon lié à la petite enfance. Quand vous désirez davantage de 
considération, c'est votre instinct de survie qui parle. 
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Pourquoi votre collègue fait-il cela ? 3 causes possibles : 


© Il est simplement mal élevé. On ne lui a jamais appris à dire 
« bonjour » OÙ « merci », à mettre sa main devant la bouche 
quand il bâille, à fermer la porte des toilettes ou à écouter son 
interlocuteur. 


@ || vous fait payer quelque chose et marque son hostilité au lieu 
de vous parler. 


© I! se juge supérieur à ses collègues et cherche à marquer sa 
différence. Ou bien (c'est peut-être la même chose), il souffre d’un 
complexe d’'infériorité, d'une grosse carence affective, et ne sait 
pas comment gérer les relations. 


Que pouvez-vous faire avant de lui parler ? 


Faites preuve d’'induction comportementale : soyez vous-même 
extrêmement aimable et courtois, saluez le premier, dites un mot 
gentil, proposez de lui rapporter un caïfé. Le plus souvent, c'est suffi- 
sant. Même s'il n’a jamais appris les règles de base, comptez sur son 
mimétisme : il devrait s'y mettre. Et s’il est mal à l’aise ou méconnu, 
il Se sentira mieux. 


LA STRATÉGIE 


S'il faut le lui dire... comment s’y prendre ? 


Pour les problèmes de politesse et d’amabilité, c'est délicat. La 
résistance aux signes non verbaux est de mauvais augure. Engagez 
la conversation en terrain neutre et commencez par manifester votre 
intérêt pour lui. Lorsque vous exposez vos griefs, laissez-lui une porte 
de sortie et trouvez-lui des excuses (« C’est sans doute parce que tu 
es très occupé... »). Si vous vous rendez compte qu'il vous en veut, 
parlez-lui-en et excusez-vous. 


Si son manque de courtoisie se manifeste par la négligence, 
attendez qu'il se mette en tort (sinon il réagira par le déni) et parlez 
tout de suite. C’est le moment où jamais d'employer la dissonance 
cognitive (voir chapitre 4) : « TU es le seul homme que je connaisse 
qui sache faire un baisemain dans les règles de l’art, mais tu me 
laisses retomber la porte sur le nez... » Dédramatisez la situation en 
faisant preuve d’un peu d'humour, surtout s’il s’agit d’un problème 
vestimentaire ou de postillons excessifs. 


6. 35 occasions de perdre son sang-froid (ou pas) 


Ce qu'il ne faut pas faire 


Ruminer votre rancœæur pendant des heures. L’ulcère vous guette 
et VOUS finirez aigri. 


Vous venger sur la stagiaire qui ne vous a rien fait. Lui jeter ses 
photocopies à la figure ne rendra pas la situation plus confortable. 


Vous montrer vous-même discourtois, voire devenir subitement 
grossier et agressif envers votre collègue maladroit. Vous ferez 
monter les enchères et ça tournera mal. Pour enseigner les 
bonnes manières, il faut être irréprochable. 


Quelques phrases pour vous aider 


À choisir et à adapter selon les circonstances, votre personnalité et 
votre inspiration. 


« J'ai besoin d'aborder un point concernant notre relation au tra- 
vail. » [Vous cadrez la discussion. 


« Voilà, cette semaine, tu es entré trois fois sans me dire “bonjour” : 
cela m'embèête de te dire ça, car ce n’est pas contre toi. Est-ce 
que j'ai fait quelque chose qui puisse provoquer ton attitude ? » 
[Factuel, précis — évitez les toujours, les à chaque fois. Vous écou- 
tez ses besoins.] 


« En toute franchise, puisque nous travaillons ensemble, j'ai besoin 
de sentir que j'existe et que nous nous respectons. » [Vous expri- 
mez vos besoins et vous placez un cadre professionnel. 


« Est-ce que tu crois que tu pourrais faire cet effort (dire “bonjour”, 
faire preuve de plus d'hygiène, arrêter de ricaner...) ? » [Vous êtes 
direct, mais ferme, vous ne jugez pas.] 


« Je Sais ce que c'est : moi, par exemple, quand je suis concentré, 
j'ai du mal à parler aux gens. Mais je pense vraiment que nous y 
gagnerions à travailler dans un climat de respect et de courtoisie 
les uns envers les autres. » [Vous le valorisez en vous identifiant 
a lui et vous formulez clairement votre demande tout en restant 
professionnel.] 


Et si ça ne marche pas 


Laissez traîner un manuel de savoir-vivre sur votre bureau... ou le livre 
que vous avez entre les mains. 
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20. Le Roublard 
Celui ou celle qui sait qu'il sera toujours en retard. 


21. L'Amnésique 
Celui ou celle qui oublie toujours de vous transmettre des messages 
urgents. 


22. L’'Abonné absent 
Celui ou celle qui se défile dans les coups durs et sur lequel on ne 
peut jamais compter. 


23. Le Gratteur 
Celui ou celle qui vous emprunte de l'argent et qui oublie systémati- 
quement de vous rembourser. 


24. Le Distrait 
Celui ou celle qui accumule les gaffes pendant un rendez-vous avec 
un client. 


25. Le Pingre 
Celui ou celle qui est d'accord, mais qui ne participe jamais à la 
cagnotte pour le café ou les cadeaux. 
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Comment dire à un collègue qu'il sent mauvais sous les bras 


LÉERARRAARRRLIRRR ERA E RARE RARE RERR I RRRRRRRER ARR RARE NAI IRAN RERERERRARRRERR AR ERARRARRRRRRER RER IR RERRRRRRARERR ER RRRRRRRRRRRERARRRRRRRERARRRRERRLELX, 


nn nn rooms. 


ne 


Jacques : J'ai besoin de ton conseil. J'aimerais bien faire virer Pascal, 
il est systématiquement en retard et ça m'exaspère. 


Bertrand : C’est pour moi que tu parles ”? 


Jacques : Ah bon, t'es toujours en retard ? Ah oui, c'est vrai... Disons 
que t'es le prochain sur la liste... Comme ça, tu connaïtras les raisons, 
tu Sauras que j'ai participé et tu ne pourras pas me reprocher de ne 
pas t'avoir prévenu ! 


OR RRRRRRRRORRRRORRRRRRRRORRRRRRRRRRRORRNRRRRRNRRARONLRRRRNRORONRERAROANRRRRRRRRROIRRRLORRERRRNRRORRRORRRRRNRRRRONR OR RRRR Re ReRRn Rennes enenere 
- . 


. . 
mnt itost. 


Celui ou celle qui oublie toujours de vous 
transmettre des messages urgents. 


- . 
nn nm. 


Robert : Dis donc, François, ça t'arracherait la gueule de me trans- 
mettre les messages qui me sont destinés 7? 


François, éberlué : De quoi tu parles ? 


Robert : Sous prétexte que t'as pas de tête, c'est le client qui m'en- 
gueule et c'est bibi qui ramasse ! Alors tu fais un nœud à ton mou- 
choir, une croix sur ton front, tu te colles un Post-it sur les lunettes, 
mais tu m'informes des messages ! Tu n'attends pas que les huissiers 
débarquent ou que les clients m'insultent ! Après, c'est trop tard, ça 
ne sert plus à rien, c’est contre-productif ! Un collègue, c’est là pour 
aider les autres, pas pour leur faire perdre leur temps ni l'argent de 
la boîte... Vu ? 


François, penaud : Vu... 


6. 35 occasions de perdre son sang-froid [ou pas] 
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memoire nonsse 


Celui ou celle qui se défile dans les coups durs 
et sur lequel on ne peut jamais compter. 


. 
nn nn nn. 


Maurice : Bruno, il nous manque quelqu'un demain pour le démé- 
nagement des archives... 


Bruno : Demain à quelle heure ‘? 
Maurice : Ben demain toute la journée. 


Bruno : Attends, j'avais dit à Sylviane que j'accompagnais ma fille 
chez le pédiatre... euh, à une compétition de gym artistique à la 
piscine... 


Maurice : Pardon ? 


Bruno : Oui, j'ai trois filles et elles m'ont bloqué ma journée. Ma femme 
est en déplacement et j'emmène la dernière faire son vaccin, puis 
je la dépose en voiture à soixante kilomètres chez sa grand-mère le 
matin, et les deux grandes, je les emmène au sport l'après-midi. 
C'est mercredi, elles ont chacune une compétition. 


Maurice : OK, je comprends. 


Bruno : Vraiment, ça m'ennuie, c'aurait été avec plaisir... Tu sais, c'est 
pas facile un père avec trois filles. 


Maurice : Et ta femme ‘? 
Bruno : Mais je te l'ai dit l’autre fois ! 
Maurice : Tu m'as dit quoi ? 


Bruno : Tu ne te rappelles plus ? Elle est en province chez sa mère : 
la pauvre, elle est entre la vie et la mort... Polyarthrite inflammatoire, 
au dernier stade, cortisone, cortisone, cortisone, elle déguste, la belle- 
mère... Enfin, c'est la vie... C'est pour ça, quand je peux passer un 
moment avec mes filles, je le loupe pas. La vie est trop courte ! 


Maurice : Oui. Mais pour tout te dire, on est dans la merde, y a per- 
sonne pour conduire le camion. 


Bruno : Je n'ai pas le permis camion. 


Maurice : Mais non, c'est une estafette, ça se conduit avec un 


permis B. 
— 


ité 


Absence de fiab 


159 


Absence de fiabilité 


160 


Comment dire à un collègue qu'il sent mauvais sous les bras 


Bruno : De toute façon, il ne me reste plus de points. 


Maurice : Alors comment tu fais pour accompagner ta fille chez sa 
grand-mère à 60 kilomètres ‘? 


Bruno : Ah mais c’est à vélo, on fait tout à vélo, nous, c'est ça qui 
est épuisant.…. 


Maurice : OK, laisse tomber... 


Bruno : C'est mieux comme ça, ça risque d’être trop compliqué, 
votre histoire... 


6. 35 occasions de perdre son sang-froid [ou pas] 


RO ne ne nn nn en n nt eneren eee n nn n nn nee tn n nent ennneteneennetesnnenateneeneensennnenennereneneeeeneserenasteareseseetes 


nement tonsse 


Celui ou celle qui vous emprunte de l’argent 
et qui oublie systématiquement de vous rembourser. 


Daniel : Julien, je suis embêté, j'ai oublié mon portefeuille ce matin. 


Julien : Et tu voudrais savoir si je ne pourrais pas t'avancer 10 ou 
20 euros pour déjeuner ? 


Daniel : T'es un vrai pote, Julien ! 


Julien : Je suppose que tu vas me dire que tu me rembourses 
demain 7? 


Daniel : Exactement ! 


Julien : Et demain matin, en arrivant au bureau, tu vas me dire que 
le distributeur près de chez toi est en panne, mais que tu me rem- 
bourses lundi parce que ton agence est ouverte le samedi et pendant 
le week-end, mais que t'as toujours pas eu le temps d'y aller ‘? 


Daniel : C'est ça... 


Julien : Et lundi matin, la mine déconfite, tu me diras qu'arrivé à la 
banque, tu t'es retrouvé coincé à cause d’un hold-up sanglant avec 
une prise d'otages, que le GIGN a bouclé le quartier, gardé l’établis- 
sement sous contrôle, et que tout le périmètre était inaccessible ? 


Daniel : Écoute, c'est pas de ma faute si j'habite un quartier chaud 
et que tous les braqueurs lorgnent sur cette agence parce qu'elle 
récolte les fonds de trois hypermarchés. 


Julien : Et te lancer dans le polar, ça ne t'a jamais intéressé 7? 
Daniel : Trop compliqué... 
Julien : TU préfères embobiner tes collègues, c'est plus simple ‘? 


Daniel : Tu me déçois beaucoup, Julien, tu me déçois énormément... 
C'est pas grave, je ne mangerai pas à midi. 


Julien : TU vas me faire pleurer... Et tes tickets-restaurants 7? 
Daniel : Je me les suis fait voler par un pickpocket gare du Nord... 


Julien : Encore un mensonge et je t'inscris au Conservatoire national 
supérieur d'art dramatique. Tu vas vraiment finir par me faire chialer.…. 
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LÉERARRARRRIRRR ERA ERIRE RARE RARE RERR IR RRRRRRRERRR ER RARRRRRRRENAI IRAN RERERERRARRERR AR ERARRARRARRRRE RER RER RRR RARE RRRRRRRRRRRRERARRRR RER ERARRRRARRLELX, 


mn mme. 


Celui ou celle qui accumule les gaffes 
pendant un rendez-vous avec un client. 


# 
nn nn nn. 


Gérard : T'as bu à midi ou quoi ? 
Claude : Un peu. Pourquoi ‘? 


Gérard : Un peu, un peu... Tu n'as pas arrêté de dire des conneries ! 
Heureusement que c'est pas la première fois qu'on est en rendez- 
vous avec eux ! Mais tu t'es planté sur les dates de livraison, les prix, 
les quantités. 


Claude : Ah bon ? 


Gérard : Heureusement que j'ai repris les rênes, tu bouffais toute la 
marge... Tu leur offrais 30 % d'escompte.…. 


Claude est gêné. Un silence s'installe. 
Gérard : Et sinon... ça va mieux avec ta femme ”? 
Claude : Ben, pas terrible. 


Gérard : Viens, on va boire un café. 


6. 35 occasions de perdre son sang-froid [ou pas] 
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nement ononsse 


Celui ou celle qui est d’accord, mais qui ne participe jamais 
à la cagnotte pour le café ou les cadeaux. 


Régis s'aoproche de Maurice qui se tient devant la machine à café. 


Maurice : Défense d'entrer ce matin ! Pas de sous, pas de café ! 
Voila, tu peux aller te rhabiller, descendre au coin de la rue... Ils ont de 
très bons croissants et je crois que ça ferait plaisir à tout le monde... 
Quand on a des oursins dans les poches, on ne vient pas racler dans 
celles de ses collègues ! 


Régis rebrousse chemin. 


Maurice : Vous avez vu la redif de L'Avare, de Molière, sur Arte ”? 
Il a exactement la même expression que le comédien qui jouait 
Harpagon | 


Régis revient quelques minutes plus tard. 


Régis : Ils n'avaient plus de croissants à la boulangerie. Alors je suis 
passé chez ED et j'ai rapporté des biscottes. 


Les collègues, dépités, regagnent silencieusement leurs bureaux. 


Régis : Ben... Vous allez où ? 
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Comment dire à un collègue qu'il sent mauvais sous les bras 


Fiche pratique 
Absence de fiabilité 


nee 


LE CONFLIT 


Votre collègue semble systématiquement « oublier » de vous trans- 


mettre les e-mails importants, le changement d’horaire de la réunion 
d'hier, la mise à jour du listing des collaborateurs... Ou alors on ne 
peut jamais compter sur lui pour filer un coup de main ou mettre la 
main au porte-monnaie : le déménagement des archives... il a eu 
un lumbago ! Le pot de départ de la petite stagiaire. il n'avait pas 
d'argent sur lui... Tout le monde a remarqué son manège. Tout le 
monde en parle à la cantine. L’open space est en train de devenir une 
cour d'école, et ça devient pesant ! 


Vous ne pouvez pas compter sur votre collègue. || vous lâche sans 
scrupule dans les situations difficiles et vous met dans une position 
délicate vis-à-vis d'autrui. Ca ne peut plus durer, il faut lui parler ! 


L’'OBJECTIF 


Il est absolument nécessaire de parler à votre collègue : vous ne 


pouvez laisser S'enliser une situation qui non seulement vous met en 
colère, mais peut vous placer en défaut par rapport à votre équipe. Il 
vous faut donc savoir s’il s’agit de la part de votre collègue d'étourde- 
ries répétées, d'incompétence, de désinvolture ou d’hostilité à votre 
égard ou envers l’équipe, et lui faire prendre conscience, en douceur 
mais fermement, de la nécessité d'un changement. 


Objectif à long terme : rétablir une ambiance de travail conviviale et 
soudée, sereine, détendue. 


Objectif à court terme : lui faire clairement comprendre que per- 
sonne n'est dupe et aller lui parler... et c'est tombé sur vous ! 


LE DÉCRYPTAGE 


Pourquoi vous ne supportez pas cette situation ? 


Vous vous sentez trahi ou abandonné. Étant vous-même du genre à 
lui rendre service, vous avez l'impression de vous faire avoir. 


6. 35 occasions de perdre son sang-froid [ou pas) 


Pourquoi votre collègue fait-il cela ? 3 causes possibles : 


© Il est débordé par les problèmes (privés ou professionnels), il 
n'arrive pas à tout gérer. 


@ Parindividualisme : il ne voit que ce qui l’arrange et le bien-être 
collectif l'indiffère. 


© Par désinvolture : il ne se rend pas compte des conséquences 
de ses défections. 


Dans tous les cas, il refuse de penser qu'il est coresponsable du 
groupe. 


Concernant celui qui n'a jamais d'argent sur lui : 


Vous ne connaissez pas la VRAIE raison de lattitude de votre 
collègue : est-ce conscient ou non, volontaire ou réflexe, a-t-il des 
problèmes, se sent-il mal à l’aise dans l'équipe ? Parler d'argent n'est 
pas chose naturelle en France : peut-être votre collègue a-t-il un 
rapport difficile à l’argent, quelle qu'en soit la raison, ce n’est pas à 
vous de le juger. 


Que pouvez-vous faire avant de lui parler ? 


Lui rendre la mémoire : par exemple en lui envoyant un e-mail la veille 
du déménagement du service ou en lui faisant remarquer que c'est 
son tour de payer la cantine puisque vous lui avez prêté 10 euros la 
semaine dernière. 


LA STRATÉGIE 


S'il faut le lui dire... comment s’y prendre ? 5 étapes : 


© Préparez votre approche, vos arguments, et surtout votre 
amabilité : vous venez non pas en tant que juge et partie mais 
en tant que membre d'une même équipe qui compte sur lui. AU 
besoin, parlez-en à quelques personnes de confiance et décidez 
en amont d’une stratégie. Vous pouvez alors choisir de lui parler 
seul ou avec un autre collègue. 


@ Si possible, attendez qu'une occasion se présente et prenez-le 
de court. Sachez rester discret, tout le monde n’a peut-être pas 
(encore) remarqué, il ne s’agit pas d'en faire un paria. 


+ Écoutez ses justifications — c'est le cas le plus agaçant, mais 
aussi le plus humain ! S'il vous dit qu'il traverse une mauvaise 
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Comment dire à un collègue qu'il sent mauvais sous les bras 


passe, croyez-le. Si, dans six mois, le problème persiste, vous 
pourrez remettre Ça. 


O Énoncez calmement, mais clairement, les problèmes profes- 
sionnels posés par son comportement. 


Q Si vous devez aborder l'aspect affectif, faites-le en reconnais- 
sant ses qualités : utilisez la dissonance cognitive. « Comment 
quelqu'un d'aussi prévenant que toi habituellement peut-il nous 
laisser tomber aussi facilement ? » Valorisez son rôle au sein du 
groupe, projetez-vous dans son ressenti face à l'équipe, pensez 
collectif (« On se serre tous les coudes ») plutôt qu'individuel (« Je 
te trouve gonflé ! »). 


Ce qu'il ne faut pas faire 


e Le menacer, vous mettre à pleurer, vous jeter à pieds joints sur 
votre bureau en hurlant : « Mais pourquoi je ne suis jamais au 
courant de rien ?l! » (Sans commentaire.) 


e _Tarder à réagir : plus vous attendez, plus vous vous mettez en péril. 


e Harceler votre collègue en revérifiant trois fois vos e-mails, en lui 
faisant passer la cagnotte cinq fois de suite... 


e Vous venger sur lui Où, pire, sur un subalterne : ça ne résout rien 
et ne l'encouragera pas à vous aider... 


e Faire entre collègues des insinuations vaseuses et autres blagues 
qui ne contribueront qu'a l’éloigner encore plus du groupe. 


Quelques phrases pour vous aider 


À choisir et à adapter selon les circonstances, votre personnalité et 
votre inspiration. 


e « Excuse-moi, on peut se voir à la pause-déjeuner ? J'aimerais 
te parler d'un truc et je préférerais qu'on soit au calme. » [Vous 
lui proposez un cadre convivial tout en étant sûr qu'il ne pourra 
pas se défiler. 


En cas de non-participation (cagnotte, vie de l’entreprise...) : 


e «C'est au sujet de la cagnotte du foyer / de la journée rangement. 
J'ai remarqué que tu n'as pas participé les deux dernières fois. 
J'ai besoin que tu saches qu'on peut tous compter les uns sur 
les autres en cas de coups durs ; on forme une équipe. » [Vous 
observez un comportement objectif, Sans juger, vous exprimer un 
besoin et vous faites passer le message.] 


6. 35 occasions de perdre son sang-froid (ou pas) 


« Est-ce que tu as des ennuis en ce moment (problèmes person- 
nels, d'argent, etc.) ? OÙ, si ça se trouve, tu n'avais simplement 
pas fait gaffe... » [Vous offrez des explications possibles et sans 
jugement. 


« TU Sais, ce genre d'occasions, pour l'équipe, c'est surtout sym- 
bolique. Je suis sûr que tu comprends. Vendredi, Véro fait un pot 
pour ses 50 ans, j'espère que tu en seras. Alors, je compte sur toi 
pour vendredi ? Sür ? » [Vous l’incitez à s'engager. 


En cas de problème de fiabilité professionnelle (messages non 
transmis.) : 


« J'ai remarqué que tu ne m'as pas transmis les trois derniers 
e-mails de la RH / J'attends depuis ce matin ce message urgent 
que tu devais me faire passer. » [Vous rendez compte d’un fait 
objectif. 


« Quand tu fais cela, ça me met dans une situation délicate et, 
honnêtement, ça m'énerve. Tu comprends, j'ai besoin de sentir 
que je peux compter sur toi, que nous travaillons en équipe. » 
[Vous exprimez vos sentiments et votre besoin.] 


« Je Suis certain que tu ne le fais pas exprès et que peut-être 
tu ne t'en rends pas compte, mais vraiment, je te demande de 
faire attention à bien me transférer tous les messages qui me 
concernent au moment où tu les reçois. » [Vous formulez une 
demande simple.] 


« Si c'est compliqué pour toi de tout gérer, nous pouvons réfléchir 
a une autre organisation ; nous pouvons demander à ce que les 
messages me soient transmis directement. » [Vous proposez votre 
aide, vous l'impliquez pour trouver ensemble une solution.] 


Dans l’attente d’un changement de comportement avéré, mieux 
vaut être prudent et vérifier par vous-même quand vous attendez 
quelque chose d’urgent. (On n'est jamais mieux servi...) 


Et si ça ne marche pas 


C'est l’un des rares cas où vous pouvez vous mettre en colère. De 
façon mesurée, bien entendu... 


S'il est vraiment radin... Laissez tomber et faites la fête sans lui. 


Et si finalement on avait besoin de pointer du doigt, de connaître des 
gens à qui on n'avait pas envie de ressembler... 
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NON-RESPECT DES RÈGLES 
DE LA VIE EN ENTREPRISE 





26. Le Cleptomane 
Celui ou celle qui repart toujours avec votre stylo ou vos Post-it. 


27. Le Ringard 
Celui ou celle dont le look n'est vraiment pas approprié au style de 
la maison. 


28. Le Surfeur 
Celui ou celle qui passe son temps sur Internet (Vidéos, jeux en ligne, 
Skype...). 


29. La Pipelette 
Celui ou celle qui vous coupe sans cesse la parole. 


30. Le Familier 
Celui ou celle qui veut absolument vous tutoyer. 
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none nntenennennepereneeeneenennerenenenpenenenesennsenereenenenerereennneenenennneerenenereseneeennneneneneneerenneneeenenennreneanenreressneerre 


nn mme. 


Celui ou celle qui repart toujours 
avec votre stylo ou vos Post-it. 


nn nous. 


Vincent : Dis-moi, Patrick, t'es cleptomane ou tu fais du marché noir ? 
Patrick : Pourquoi ? 

Vincent : C'est le 18° stylo que tu m'embarques en six mois ! 
Patrick : Moi ? 

Vincent : Oui, toi, Monsieur ! Alors là, tu vois, j'en ai ras la casquette ! 
Patrick : Désolé... 


Vincent : Désolé, désolé... T'as intérêt à me retrouver mon Montblanc, 
sinon je te présente la facture. Un Montblanc tout neuf avec lequel j'ai 
signé mon registre de mariage. C’est un porte-bonheur, offert par ma 
femme... Je signe tous mes contrats avec ! 


Patrick est penaudl. 


Vincent : Merde, Patrick, ressaisis-toi. T'as essayé les Alcooliques 
anonymes ‘? 


Patrick : Je ne bois jamais d'alcool. 
Vincent : Tu devrais, ça te remettrait les idées en place. 
Patrick fait la gueule. 


Vincent : Ne te vexe pas, je plaisante... TU sais, je suis superstitieux, 
et sans mon grigri, je suis paumé.... 


6. 35 occasions de perdre son sang-froid [ou pas] 
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nn mentor nonsse 


Celui ou celle dont le look n’est vraiment pas 
approprié au style de la maison. 


Jonathan décide d'aller parler à Françoise. 


Jonathan : Ah, Françoise, y a des clients japonais qui viennent visiter 
l'usine la semaine prochaine et la direction souhaite que l'ensemble 
du personnel fasse un effort sur le plan de la présentation. 


Françoise : Quoi, il faut se déguiser en geisha 7? 
Jonathan : Si tu cherches à faire de l'humour, c’est pas drôle. 
Françoise : Mais c'est toi qui me dis qu'on reçoit des Japonais | 


Jonathan : Et alors, je ne t'ai pas dit que c'était carnaval où journée 
costumée. Je te dis juste que tu représentes ton entreprise et qu'aux 
yeux de l'extérieur, il faut être un peu élégante... Un petit effort pour 
donner la meilleure image possible. 


Françoise : Ca veut dire quoi, robe du soir et talons hauts ? 


Jonathan : Ca veut dire absolument pas de sac à patates et de jean 
dégueulasse comme celui dans lequel t'as l'habitude de venir depuis 
deux ans. Ca veut dire un minimum de féminité, de propreté et de... 
Arrête ce rire débile ! Tu sais quoi ? Le jour de leur venue, fais-toi 
porter malade et profites-en pour lire des magazines, t'intéresser à 
la mode et te programmer une visite chez l’esthéticienne pour te faire 
épiler le duvet, et chez le coiffeur pour tes racines tricolores. 


Françoise : Dommage, c'était bien parti ! T'es tellement pas diplo- 
mate que non seulement, je ne ferai aucun effort, mais en plus je 
vais m'enlaidir. Ca te donnera de vraies raisons de critiquer mon 
look. Non, mais je rêve. Tu t'es regardé 7? Profession coiffeur pour 
hommes, manucuré, cheveux teints, bronzé aux UV du 1° janvier au 
31 décembre. Méfie-toi, ça fait vieillir. 


Jonathan : Occupe-toi de tes affaires ! 


Françoise : Je ne te le fais pas dire !! 
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none nntnnennennepereneeeneerennerenenenpenenenesennsenenennenenerenennneeneeennneerenenereteneeenreeneneneneerenneneeenenennreneanenrereseneerre 


nn mn sse 


Celui ou celle qui passe son temps sur Internet 
(vidéos, jeux en ligne, Skype...). 


Greg invite son collègue Louis à déjeuner et glisse pendant la conver- 
sation une info ultraconfidentielle : 


Greg : Tu sais qu'il y a eu des changements à l'informatique ? Y a un 
petit jeune qui m'a glissé qu’à partir du 20, lundi prochain, chaque 
ordi serait équipé d’un système de mouchard capable de tracer les 
sites visités, et de faire monter à la direction le temps passé sur le 
Net, pour le boulot ou sur des sites de jeux. 


Louis : Non, c'est pas possible 7? 


Greg : Je t'assure, c’est le petit jeune qui me l’a dit, c'est une bête 
en informatique ! 


Louis : || faut absolument que tu me le présentes. TU crois qu'y a 
moyen qu'il pirate le système ? 


Greg : Tu penses bien que j'ai déjà tenté le coup. Mais ce n'est pas 
lui qui installe les mouchards. C'est un prestataire extérieur, c'est géré 
depuis leurs bureaux sur une plate-forme inviolable, il m'a expliqué, 
on peut rien faire. 


Louis : Si c'est comme Ça, je vais chercher du boulot ailleurs... C'est 
quoi ce monde où on est pisté même dans son boulot ? Attends, si 
tu m'enlèves Internet, moi je ne peux plus respirer. 


Greg : Et pourquoi tu ne joues pas le soir ? 


Louis : Mais je joue le soir, toute la nuït parfois ! Je suis branché en 
permanence, c'est une passion... Je pars à Las Vegas dans un mois 
pour un tournoi de poker. 


Greg : C'est une passion où une drogue 7? 


Louis : Toi aussi tu me parles comme mon ex-femme ? Attends, tu 
vas pas me faire la morale. Pas toi | 
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Claire : C'est tout de même incroyable, je ne peux pas en placer une ! 
Béa : Mais si, je t'écoute. 

Claire : Non, tu ne m'écoutes pas ! J'ai pas commencé ma phr... 
Béa : Mais non, c'est parce que je vois où tu veux en venir ! 


Claire : Tu vois, là, tu viens encore de me couper. T'es incorrigible ! Je 
te demande, s’il te plaît, de te taire quand je parle et de me respecter 
en me laissant aller au bout de mon propos, comme moi je te laisse 
t'exprimer. Bien, alors reprenons la discussion, concernant le dossier 
Zed. J'ai observé... 


Béa : C'est exactement ça, je me suis rendu compte qu'ils avaient 
gonflé le devis. Ils ont fait exprès pour qu'on ne puisse pas s’aligner... 


Claire range ses dossiers, plie ses affaires. 
Claire : Inutile de continuer, à compter d'aujourd'hui, je n'existe plus ! 


Béa : Mais ne le prends pas comme ça... C'est pour gagner du 
temps, je le connais par cœur, le dossier Zed... Comme on ne fonc- 
tionne pas à la même vitesse, j'anticipe. 


Claire : Non, mais je rêve ! T'es en train de me dire que je suis longue 
a la détente et que je comprends après tout le monde 7? 


Béa : Mais non, il ne faut pas le prendre comme ça, ne sois pas 
susceptible. Disons que c'est moi qui suis vive d'esprit... 


Claire : Et moi qui marche au ralenti | 
Béa : Si tu veux... 


Claire : Tiens, prends ton dossier. Tu iras te débrouiller avec Francine, 
elle est très vive d'esprit, elle, je suis sûre qu'elle voudra bien t'aider. 


Béa : Non, ce n'est pas possible, Francine, elle refuse de me parler... 


Claire : On se demande bien pourquoi... 
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Laurent : Excuse-moi, Raymond, depuis que t'es président-directeur 
général, est-ce que c'est plus facile pour toi avec les gonzesses ”? 


Raymond : Pourquoi me tutoyez-vous ? Nous n'avons pas vécu 
ensemble | 


Laurent : Parce que j'ai pas voulu ! * 


* Ce dialogue vous rappellera sûrement une célèbre caméra cachée de Lau- 
rent Baffie accostant Raymond Barre. 
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LE CONFLIT 


Votre agrafeuse a encore disparu. Hier, le carnet de Post-it du tiroir 


de gauche ; ce matin, en réunion, le Bic bleu, celui qui écrit bien. Ce 
n'est pas que vous y teniez plus que ça, mais. Et cet autre collègue 
qui tutoie les clients et prend son ordinateur pour une console de jeu ? 
Quand ce n’est pas son accoutrement qui dénote… 


En bref, le comportement de votre collègue est inadapté. Il fait passer 
ses désirs ou ses besoins individuels avant ceux de la collectivité et 
perturbe les relations de travail. 


L'OBJECTIF 


Votre but n’est pas tant, admettez-le, de récupérer les 36 stylos noirs, 


les 6 paquets de Post-it bleus, les 2 surligneurs jaunes et la recharge 
d’agrafes que l'intendant avait mis cinq mois à vous concéder dou- 
loureusement... Ce n'est pas non plus de brimer votre collègue dans 
l'expression de sa personnalité. Votre but est de lui faire prendre 
conscience de ses « mauvaises habitudes », ses « tendances à », et 
de rétablir une ambiance de travail professionnelle. 


LE DÉCRYPTAGE 


Pourquoi vous ne supportez pas cette situation ? 


Motifs matériels et objectifs : le travail n'est pas fait correctement. 
l'ambiance de l'équipe en souffre. 


Motifs psychologiques : vous avez l'impression qu'il se fiche com- 
plètement des autres (de vous en particulier) et de l’entreprise. Vous 
vous sentez nié et VOUS le jugez égoiste. 
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Pourquoi votre collègue fait-il cela ? 4 causes possibles : 


© Il est narcissique : il est habitué à considérer que le monde 
s'organise autour de lui. Totalement centré sur lui-même, il ne se 
met jamais à la place d'autrui. 


Q Il est désinvolte : il est convaincu que tout cela n'est pas si grave 
et que ses petites entorses aux usages sont minimes par rapport 
a ce qu'il fait par ailleurs. 


© Il est rebelle : il affirme sa liberté et son indépendance vis-à-vis 
du groupe. 


© Il'exprime un malaise : il n'est pas heureux dans ce groupe, parce 
que l'ambiance lui déplaît, qu'il se sent mal payé ou insuffisamment 
reconnu. 


Que pouvez-vous faire avant de lui parler ? 


e Il est narcissique ou désinvolte : vous ne le changerez pas. 
Insistez plutôt sur ce qu'il a à gagner (ou à perdre) dans l'affaire. 
Confiez-lui des responsabilités de manière à l’impliquer person- 
nellement dans la vie de l’entreprise. Dites qu'on compte sur lui 
pour la synthèse apres la réunion ou chargez-le de veiller à ce que 
la négociation avec le client ne dérape pas. 


e Ilest rebelle : valorisez sa singularité. « Si c'est toi qui t'occupes 
de transmettre mes messages, je serai plus tranquille. » Ne dites 
pas : « || manque quelqu'un pour le déménagement », mais : « Vu 
ton sens de l'organisation, je ne vois pas qui d'autre peut S'occur- 
per du déménagement ». Présentez les choses en termes de libre 
Choix, jamais comme des obligations. 


e || se sent mal à l’aise : paradoxalement, c'est le cas le plus facile 
a résoudre. Faites-lui des compliments, montrez-lui qu'il est appré- 
cié, valorisez ce qu'il dit et ce qu'il fait. Résultat garanti ! 
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LA STRATÉGIE 


S'il faut le lui dire... comment s’y prendre ? 4 étapes : 


© Pensez fiche moutarde (Voir p. 53) ! Tout d’abord, calmez le 


corps (respirez, sautez sur place, enfermez-vous dans les toilettes 
pour taper des pieds un bon coup...) Puis apaisez le cœur (met- 
tez quelques gouttes de votre parfum, ouvrez la fenêtre et sentez 
l'odeur du week-end qui approche, feuilletez un magazine...) et 
enfin détournez la tête (faites un sudoku, récitez-vous un poème, 
une chanson, une histoire drôle....). 


@ Attendez qu’il commette une entorse pour engager le dialogue. 


© Proposez des solutions pratiques basées sur des arguments 


professionnels : prendre le temps de revoir les dossiers avant 
les rendez-vous, faire des fiches synthétiques, l’aider à gérer son 
stress ou sa timidité... 


© Essayez de l’amener à expliciter lui-même ses motivations : 


s’il est narcissique ou désinvolte, présentez la règle comme 
un état de fait, sans émettre de jugement, mais sans la mettre en 
cause. S'il est rebelle ou mal à l’aise : ne vous identifiez pas aux 
règles, montrez plutôt votre propre malaise. C'est à vos émotions 
et à vos réactions personnelles qu'il sera sensible. 


Ce qu'il ne faut pas faire 


Dissimuler toutes vos fournitures dans le double fond secret de 
votre tiroir (ou ne lui prêter que les agrafeuses cassées et les 
stylos qui fuient). 


Faire l’autruche en prétendant qu'il n’y a pas de problème : attitude 
passive dangereuse qui pourrait vous être reprochée par votre 
collègue lui-même plus tard. 


Lire dire de but en blanc : « Tu fais tache et tout le monde a 
honte » : vous aller le braquer (il répliquera que vous ne le respec- 
tez pas) ou le blesser (« TU penses que je suis un gros nul, c'est 
Ça ? » pourra-t-il répondre). 


L'humilier en public en criant : « Mais tu le fais exprès ou tunete 
rends compte de rien ? » : attitude agressive, violente, et surtout 
inefficace, car vous passerez juste pour intolérant ou hystérique. 
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° Emettre un jugement sur sa personne ou le réduire à son com- 
portement nuisible (« Tu es égoiste »). 


Quelques phrases pour vous aider 


À choisir et à adapter selon les circonstances, votre personnalité et 
votre inspiration. 


Observez un comportement, un fait objectif : 


e «Je voudrais m'entretenir avec toi de quelque chose de délicat, et 
je tiens à te parler en toute franchise. Cette semaine, tu as fait trois 
erreurs graves qui auraient pu être évitées, lors de rendez-vous 
avec des clients » / « Tu t’habilles d’une façon très personnelle, 
qui te distingue au bureau et qui fait ton succès. » [Vous observez 
un comportement objectif. 


e «Je vais être honnête, quand tu prends systématiquement mes 
affaires sans me le demander, je ressens une frustration et cela 
m'énerve » / « Je suis mal à l'aise à l’idée que cela puisse te nuire 
professionnellement... » [Vous exprimez un sentiment. 


e « Tu comprends, j'ai besoin de sentir que l'on ne profite pas de 
moi et que l'on n'abuse pas de ma gentillesse. Je suis certain que 
tu ne le fais pas exprès, mais je te demande de faire attention à 
me rendre mes affaires à l'avenir » / « Je te demande d'être plus 
concentré et plus attentif à ce que tu dis face aux clients. » [Vous 
exprimez un besoin et une demande.] 


e _« Situ as besoin de fournitures, je peux faire une demande pour toi 
auprès des services généraux... » / « Si tu le souhaites, on pourra 
prendre le temps de caler ensemble nos interventions pour être 
plus efficaces face aux clients ; dans tous les cas, je me tiens à ta 
disposition... » [Vous proposez une solution concrète. 


Dans le cas spécifique du look inapproprié : 


e _« Comprenons-nous bien, je ne suis pas là pour te dire comment 
t’habiller, je n'ai aucune envie de te brimer. Je souhaite que tu sois 
jugé sur des critères professionnels et non vestimentaires, tout 
en gardant ce qui fait ton originalité. » [Vous le rassurez sur vos 
intentions et montrez que vous le comprenez. 


e « Penses-tu que tu pourrais adopter un style plus conventionnel 
quand nous voyons des clients où pour une réunion importante ? 
Si tu le souhaites, on pourra en reparler plus tard ; n'hésite pas à 
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me demander des conseils. » [Vous formulez une demande simple 
et vous proposez votre aide. 


Et si ça ne marche pas 


Donnez-lui encore trois chances. Et si ça ne marche pas, repassez 
le bébé à votre boss. 


Dans l'attente d’un changement de comportement avéré, per- 
sonne ne vous empêche de garder votre stylo dans votre poche 
intérieure ou de retirer discrètement les agrafes de l’agrafeuse.…. 
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INVASION DE L'ESPACE 
VISUEL 





31. Le Décorateur 
Celui ou celle qui impose une déco horrible ou ses photos de famille 
dans le bureau que vous partagez. 


32. Le Sanglier 
Celui ou celle dont les poils de nez où d'oreilles dépassent. 


33. Le Complexé 
Celui qui dissimule mal sa calvitie. 


34, L'Obsédé 
Celui ou celle dont le fond d'écran vous dérange (images bizarres, 
décalées, pornos...). 


35. La Débraillée 
Celle dont la jupe est coincée dans le collant. 
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Celui ou celle qui impose une déco horrible ou ses photos 
de famille dans le bureau que vous partagez. 
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Nicolas : Dis-moi, je suis obligé de subir ton mari, tes enfants, ta 
belle-mère et la piscine en plastique dans ton jardin toute la journée ‘? 
Déjà que je me farcis ta tête huit heures par jour, tu pourrais m'épar- 
gner le reste de la famille ! T'es bien mignonne, mais tu me retires tes 
Polaroid, le chapeau mexicain, le paréo à franges... on n'est pas en 
cellule à Fleury-Mérogjis ici ! 


Devant l'air déconfit de sa collègue, il enchaine. 


Nicolas : T’inquiète pas, tu le retrouveras ce soir, ton biquet.…. 
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Guillaume : Tu te rends compte, mardi, quand j'ai pris l’avion pour 
Bordeaux, à l'embarquementt, il y a une nana qui a fouillé le bagage 
que je prends en cabine. J'avais une toute petite trousse de toilette, 
tu ne devineras jamais ce qu'elle m'a confisqué : des minuscules 
ciseaux à bout rond pour couper les poils du nez! 


Sébastien : Ah bon ? 


Guillaume : Tu sais à quoi ça ressemble, des ciseaux pour les poils 
du nez ou des oreilles 7? 


Sébastien : Ben non. 


Guillaume : C'est tout petit, la moitié d’un doigt. C'est étudié pour 
ne pas te faire mal quand tu te coupes les poils du nez. Non mais, tu 
m'imagines entrer dans le cockpit avec mes ciseaux ? « Ne bougez 
pas, ceci est un détournement ! Si vous ne vous posez pas immédlia- 
tement sur l'aéroport de Toulouse-Blagnac, je vous coupe les poils 
du nez à ras!» 


Sébastien : Ils sont devenus paranos avec tout ce qui se passe. 


Guillaume : C'est ma femme qui me les avait achetés à la pharmacie. 
Avec l’âge, j'ai les poils du nez qui poussent plus vite, c'est bizarre. 
Pas toi ? 


Sébastien : J'en sais rien, c'est des trucs de gonzesses, ça. Et pour- 
quoi pas une pince à épiler pour les sourcils ? 


Guillaume : Arrête, y a plein de mecs qui soignent ce genre de détails 
et qui sont tres virils. Tu m'as bien dit que tu te rasais les jambes pour 
le vélo ? 


Sébastien : Ca n'a rien à voir, c'est pour le sport, pas pour la frime. 


Guillaume : Eh ben la frime, c’est un sport qui demande un minimum 
d'entretien. 
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Jean : On y va, à ce rendez-vous ? 
Alfred : Oui, juste cina minutes, je passe aux toilettes, je reviens... 
Jean : Aux toilettes ? Encore 7? 


Alfred : Heu... je veux juste me donner un coup de peigne, c'est 
vite fait. 


Jean : Non, mais ça va pas ! On va être en retard ! De toute manière, 
pour ce que ça change ! 


Alfred se retourne, interloqué, le peigne à la main : Mais. 


Jean : Et puis merde ! Tu te rends pas compte ! Coiffée ou pas, ta 
moumoute, elle te fait une tronche de veau. On voit que ça, c'est pas 
sexy dans le paysage ! Je sais pas qui m'a foutu un ringard pareil ! 
T'as pas remarqué, dans les magazines, le look chauve 7? C'est un 
peu plus branché ! Quoique, avec tes costumes en Tergal, y a pas 
grand-chose à espérer. 


Alfred : Ben, c'est la chimio ! J'ai un cancer, alors sous la perruque, 
c'est pas terrible non plus. 


Jean, abattu, accuse le coup. 


Jean : Excuse-moi, je ne savais pas... 
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Celui ou celle dont le fond d’écran vous dérange 
(images bizarres, décalées, pornos...). 
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Pierre : T'as jamais rêvé d'être routier ? 

Antoine : Comment tu sais ‘? 

Pierre : Comme ça, une intuition. Et pourquoi tu ne l'as jamais fait °? 
Antoine : Je ne peux pas pour raisons médicales. 

Pierre : Ah bon ? 

Antoine : Je suis narcoleptique. 

Pierre : C'est quoi ? 


Antoine : Je m'endors sans prévenir, ça peut venir à n'importe quel 
moment. 


Pierre : Ah bon, mais je ne le savais pas. Mais comment tu fais ‘? Ca 
n'est jamais arrivé au bureau. 


Antoine : C'est rare, mais ça m'est arrivé une fois ou deux. Mais il n’y 
avait personne à ce moment-là. 


Pierre : Eh ben dis donc... Qu'est-ce qu'il faut faire si jamais ça t'arrive 
et que je suis la ‘? 


Antoine : Me laisser me réveiller. Et si je tombe de ma chaise, veiller 
a ce que je n’arrache pas mon clavier ou les fils de mon ordi. 


Pierre : Et est-ce que tu rêves quand tu dors ”? 
Antoine : Oui, mais je ne m'en rappelle pas. 


Pierre : C'est pour ça que tu as ces filles qui te font fantasmer en 
fond d'écran ‘? 


Antoine : T'as vu un peu les canons ? C'est des actrices de films X. 
Taimes bien ‘? 


Pierre : C'est pas trop mon trip. 


Antoine : Moi, ça me stimule, je crois que c'est ça qui me permet de 
pas trop m'endormir. 


Pierre : Je te comprends... (No comment. 
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Anne-Laure entre dans le bureau et entreprend de ranger des dos- 
siers dans une armoire. Sa jupe, coincée dans son collant, dévoile 
une magnifique culotte à fleurs. 


Bruno, Gaëlle, Jean-René : Ah! Ah! Ah! 
Anne-Laure, se retournant : Qu'est-ce qui se passe ”? 
Bruno, Gaëlle, Jean-René : Ah! Ah! AhTHITH I! 


Anne-Laure : Vous avez encore trouvé une blague belge sur Internet ? 
Vous feriez mieux de vous mettre au boulot, c'est pas le moment de 
trainer. 


Bruno, Gaëlle, Jean-René : Ah! Ah! AhT!THiT HI! 

Gaëlle : Anne-Laure... 

Bruno : Tais-toi ! C'est pas le moment de traïner ! 

Bruno, Gaëlle, Jean-René : Hi! Hi! Hil Hi! 

Anne-Laure : Bon, je VOUS laisse rire, j'ai un rendez-vous client | 
Elle sort. 


Jean-René : Hi ! Hi! Gaëlle, cours-lui après, on peut pas la laisser 
comme Ça ! Hi l Hi! 
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Dédramatisez et riez 
quand vous en avez l’occasion 


Les véritables moments de rire sont trop rares au bureau pour 
ne pas en profiter. Si vous êtes témoin d'une scène aussi co- 
casse, savourez-la, sachez l'apprécier, mais surtout intervenez 
lorsque la confrontation publique présente un danger pour 
votre collègue : rencontre avec un supérieur, un client, etc. 
Riez-en avec elle plutôt que dans son dos. Ces gaffes inat- 
tendues ont l'avantage de créer des moments d'émotion où 
se mélangent la peur, le risque et finalement le rire et la com- 
plicité. En se refaisant le film de nos maladresses ou de nos 
gaffes, nous enrichissons le bêtisier de la vie de l'entreprise. 


Invasion de l’espace visuel 


Ces images montrent notre fragilité, notre imperfection mais la 
capacité d'en rire renforce les liens de l'équipe et l'indulgence 


dont elle doit savoir faire preuve. 


Il y a des limites à tout, et notamment à l'esprit de sérieux | 
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LE CONFLIT 


Premier cas de figure : votre collaborateur vous met sous le nez des 


choses que vous n'avez pas particulièrement envie de voir (ses photos 
de famille ou les affiches de son club de foot) ou qui vous choquent 
(son fond d'écran porno). Vous êtes horripilé. 


Second cas de figure : c'est une de ses caractéristiques physiques 
qui vous dégoûte. D'une certaine manière, vous ne pouvez pas le voir. 


L’'OBJECTIF 


Équilibrer le rapport espace personnel/espace professionnel et se 
mettre d'accord sur quelques règles de base. 


LE DÉCRYPTAGE 


Pourquoi vous ne supportez pas cette situation ? 


Il vous impose un univers qui n’est pas le vôtre et auquel vous 
vous sentez étranger. Ce ne sont pas seulement des images, mais 
des valeurs et des symboles qui vous agacent. Sa déco vous apparaît 
comme une forme de terrorisme. 


Si c’est son allure qui vous gêne (ses poils, sa calvitie, ses pel- 
licules), c'est sans doute que vous avez du mal à accepter ce 
qu'il est ou simplement ce qu'il représente (un beauf, un vieux...). 
Fondamentalement, votre refus vous renvoie à votre propre angoisse. 
L'autre incarne ce qui VOUS fait peur. 


Pourquoi votre collègue fait-il cela ? 


Dans le premier cas, il est fier de son univers. Soit il ne soup- 
çonne pas que vous puissiez le refuser (« Ah bon ! mais c'est que 
tu n'aimes pas les enfants ? Les miens sont craquants, pourtant »), 
soit il ÿ a un brin de provocation dans son attitude (« TU es coincée, 
ma pauvre fille ! Les strib-teases, ça te choque ? »). Peut-être veut-il 
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sincèrement améliorer le quotidien par une touche déco (mais avec 
des goûts très personnels). 


Dans le second cas, il n’y peut pas grand-chose. || est sans doute 
le premier à souffrir de la situation et ignore les moyens d'y remédier 
(s'il y en a). 


LA STRATÉGIE 


Que pouvez-vous faire avant de lui parler ? 


Dans les situations d’invasion, il est toujours bon de se deman- 
der ce qui vous pose vraiment problème : est-ce le sourire édenté 
du petit Quentin, 7 ans, brandissant sa fève au-dessus de la galette 
des rois, ou est-ce le fait que votre collègue passe plus de temps 
sur Picasa à retoucher ses photos que sur l'intranet à répondre à 
vos e-mails ”? 


Sa collection de Cipocereus pusilliflorus est-elle vraiment un obstacle 
a votre concentration, ou réveille-t-elle le souvenir amer de la passion 
de votre ex pour les plantes tropicales ‘? 


Si c’est l’une de ses caractéristiques physiques qui vous 
dégoûte, vous ne pouvez malheureusement absolument rien. En 
revanche, c’est l’occasion ou jamais de travailler sur vous-même, 
de comprendre quelle angoisse il incarne pour vous et d'essayer de 
la désamorcer. La solution a de grandes chances d’être dans votre 
camp. Tout est question d'honnêteté... puis de tact. 


S'il faut le lui dire... comment s’y prendre ? 5 étapes : 


© Prenez le temps de regarder autour de vous, et voyez ce 
qui vous dérange vraiment et ce qui au fond ne vous gêne pas. 
Prenez également le temps d'observer votre propre comporte- 
ment. Certes, votre collègue empiète sur votre espace visuel, mais 
n'empiétez-vous pas sur un autre domaine ”? 


@ Attendez un moment propice à la discussion, inutile de régler 
ses comptes en public. 


© Soyez très calme et très gentil. Adoptez une attitude ouverte 
et tolérante, même si vous avez envie du contraire. Gardez votre 
but en tête. Reconnaissez la valeur de son univers avant de lui 
demander d'être plus discret. 
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© Motivez votre requête par des raisons qu'il puisse com- 
prendre : « Tu comprends, moi, je n'ai pas de famille » trouvera 
davantage d’écho que « La sale gueule de tes gnomes ne me 
revient pas ». Avec le provocateur, recourez à l'humour, essayez 
de le faire rire de lui-même (et acceptez de rire un peu de vous). 


©Q Avant d'aborder la question des tares physiques de votre 
interlocuteur, interrogez-vous sérieusement : n'allez-vous pas 
un peu trop loin ? Si vous avez une solution, vous pouvez essayer 
de la proposer, mais soyez prudent et manifestez beaucoup d'em- 
pathie (« Tu es comme moi, tu as tendance à avoir des pellicules. 
Si tu veux, je peux te faire essayer mon shampooing »). 


Dans le cas des images pornos ou choquantes : 


Nous n'avons pas tous la même sensibilité à l'humour, à la vulgarité, 
a la suggestion... Ce qui est choquant pour vous est peut-être tout 
a fait innocent pour votre collègue. Gardez en tête qu'il est possible 
qu'il tombe des nues à l’idée de vous avoir blessé ou choqué. Soyez 
prêt à recevoir l'étonnement ou l'incompréhension, et pas seulement 
la réaction agressive que vous craignez. 


Si votre collègue se montre violent dans ses propos, s’il vous ren- 
voie un jugement de valeur : « Tu es vraiment coincé(e) ! » ou « Tu 
me prends pour qui ? », soyez prêt à recevoir cette colère comme 
une crainte légitime d’être jugé. Écoutez, acceptez cette colère cal- 
mement, et dans un second temps recadrez la discussion sur le 
plan professionnel. Proposez une ou deux solutions de rechange, 
montrez que vous êtes ouvert et qu'il ne s’agit pas d’un jugement 
sur ses goûts. 


Ce qu'il ne faut pas faire 


e Ricaner, soupirer, lever les yeux au ciel d’un air désespéré, vous 
moquer de lui. 


e Décoller ses affiches, empiler ses photos dans un coin, remplacer 
vous-même son fond d'écran : ce serait le début d’une longue 
guerre. 


e Manifester votre hostilité envers les valeurs que véhicule sa déco. 


e Surenchérir à coups de photos de mariage et de plantes 
grimpantes. 
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Quelques phrases pour vous aider 


À choisir et à adapter selon les circonstances, votre personnalité et 
votre inspiration. 


e « Dis-moi, je pense à une chose, à propos de ta collection / tes 
photos, etc. Pourquoi on ne déciderait pas ensemble d’un espace 
défini pour les mettre en valeur ? Comme ça, ce ne serait pas 
mélangé avec tout ce qui est vraiment professionnel. » [Vous don- 
nez l'impression que l'idée vient de jaillir, que vous ne ruminez pas 
depuis des semaines. Vous valorisez ses objets tout en proposant 
une solution. 


e « Excuse-moi, je peux te parler un instant ? Voilà, quand je m'as- 
sieds à mon bureau, je vois tous les jours ton ordinateur. Sur ton 
fond d'écran, il y a des femmes nues dans des poses sugges- 
tives... Ces photos me dérangent et me mettent mal à l'aise. » 
[N'oubliez pas, d’abord des faits objectifs, puis vous parlez de 
votre ressenti.] 
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e « Moi, ça m'aide à me concentrer de travailler dans un espace 
plus net, mais en même temps je ne veux pas te brimer, et il y a 
de la place pour chacun. » / « Je préférerais que, dans le cadre du 
bureau, nous évitions de mettre des photos trop explicites sur nos 
ordinateurs. Je sais que ce n'est pas bien méchant, je me doute 
que tu ne fais pas ça pour me choquer. » [Vous lui montrez que 
vous le comprenez, vous exprimez vos besoins. 


e « Notre ordinateur / notre bureau, c'est notre outil de travail, et 
on n'est pas à l'abri qu'un responsable vienne y jeter un œil... 
Penses-tu que tu pourrais changer ton fond d'écran / disposer tes 
objets de façon plus discrète ? » [Vous exprimez vos craintes tout 
en posant le cadre professionnel et vous formulez une demande 
claire.] 


e _« En revanche, on peut décider ensemble d'un coin à l'écart où 
chacun met ce qu'il veut. Cet après-midi, on a un peu de temps 
libre, on essaie d'aménager un peu le bureau ensemble ? » [Vous 
proposez de passer à l’action, ensemble, sans culpabiliser.] 


Limitez les dégâts en proposant une répartition de l'espace. Toi, le 
mur de droite ; moi, le mur de gauche ; bureaux face à face, photos 
et fonds d'écrans tournés vers l'intérieur. Vous redéfinirez ainsi des 
règles de vie commune qui n'avaient jamais été énoncées auparavant. 


191 


Invasion de l’espace visuel 


192 


Comment dire à un collègue qu'il sent mauvais sous les bras 


Et si ça ne marche pas 


oi vraiment les images sont choquantes et qu'il refuse de modifier 
quoi que ce soit, parlez-en à votre supérieur où à la direction des 
ressources humaines. Le cadre professionnel est important et doit 
être respecté, d'autant plus dans les situations d'humour graveleux 
ou de suggestions connotées sexuellement. 
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Les limites de cet ouvrage 


Il y a des cas où l’on se heurte à des limites s1 bien dessinées 
chez l’autre qu'il est difficile de le faire changer ; dans d’autres 
cas, c'est à ses propres limites qu'on se heurte. En voici deux 
situations emblématiques. 


Les limites de l’autre : celui qui ne veut pas 
donner (cas n° 25) 


Prenons le collègue qui se débrouille systématiquement pour ne 
pas participer aux cagnottes lors d'événements rituels — l'achat 
du cadeau de départ d’un membre du service ou le financement 
du petit déjeuner hebdomadaire. La boîte à sous passe régulière- 
ment dans les bureaux — mais bizarrement, c'est quand il est aux 
toilettes, ou en rendez-vous client, ou en RTT. « Bon ben c'est 
pas grave, tu donneras demain ! » Mais le lendemain, un nouvel 
empêchement lui interdit l'accès à la cagnotte — à tel point qu'on 
finit par croire qu'il lui tourne volontairement le dos. Cela vous 
énerve au plus haut point, vous qui mettez la main à la poche à 
toutes les occasions (sans être mieux payé que lui). 


QUE LUI ARRIVE-T-IL ? 

Essayons de comprendre ce qui se passe dans la tête de ce 
collègue qui, manifestement, refuse de mettre la main au 
porte-monnaie. 


D'abord, 1l y a des gens radins. Des gens pour qui c'est doulou- 
reux de donner de l'argent — et auxquels cela tape sur le système 
d’être sollicités à tout bout de champ pour une occasion ou 
une autre. Certains adultes sont restés crispés sur des positions 
archaïques : comme les enfants de 2 ans qui refusent de prêter 
leurs jouets (et de faire popo dans le pot), ils éprouvent une 
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angoisse profonde à donner « pour rien » leurs deniers (d’ail- 
leurs, devinez quoi ? les radins sont souvent constipés). 


Il y a aussi des « êtres libres », que l’« obligation de donner 
comme tout le monde » rebute. Donner, ça ne les dérange pas, 
et même 1ls sont très généreux à leurs heures — c’est-à-dire avec 
ceux qu'ils ont élus, et au moment de leur choix. Il y a fort à 
parier que les cadeaux offerts à date fixe ou à une occasion « où 
ça se fait », comme les cadeaux pour Noël ou les cadeaux de 
mariage, ne sont pas leur tasse de thé. «Quand j'entends parler 
de cadeaux de Noël, je me tire », clamait haut et fort un rebelle 
de notre connaissance. Un cadeau attendu comme un dùû, ils 
n'ont pas envie de l’offrir. Et franchement, « donner des sous 
pour quelqu'un que je n’apprécie que moyennement, ça me fait 
mal au cœur » ! 


Votre collègue exprime peut-être sa rébellion par rapport à 
l'entreprise. Ses conditions de travail ne lui conviennent pas ou 
il se juge mal payé. « Alors déjà qu'on n'est pas cher payés, si 
en plus on me ponctionne 5 euros par-Ci, 10 euros par-là... Ben 
oui, ces cagnottes pour des cadeaux, c'est presque une taxe à la 
source ! » Bref, 1l se distingue en se marginalisant. 


Enfin, votre collègue n’a peut-être tout bonnement pas perçu à 
quel point ces cadeaux communs cimentent la vie du groupe et 
combien sa non-implication fragilise l'édifice. 


PEUT-ON LE COMPRENDRE ? 

Imaginez que vous ayez trouvé un moyen pour ne pas payer vos 
impôts. Ou pour griller les files d'attente au cinéma. Est-ce que 
vous l’utiliseriez ? 


Soyons honnêtes : une part de vous serait sans doute tentée ! 
Mais vous auriez quand même conscience de déstabiliser les fon- 
dements de la société : « Si tout le monde faisait comme moi... » 


6. 35 occasions de perdre son sang-froid [ou pas) 


Bref, vous faites partie de ceux qui évitent plutôt que de res- 
quiller ; vous pensez qu'il faut respecter les règles, et lorsque la 
cagnotte passe, vous donnez à tous les coups (et plutôt 10 euros 
que 5). 


D'autant que vous ne supportez n1 la radinerie n1 les radins. Si 
vous habitiez aux États-Unis, vous feriez partie d’un des mou- 
vements Donner pour rien*, qui promeut la bienveillance et les 
actes gratuits à l'égard d’inconnus : comme par exemple payer 
le péage pour la voiture d’après, afin que ses passagers puissent 
s'entendre dire par le préposé : « La voiture de devant a donné 
pour vous », sans qu'ils aient besoin de vous remercier puisque 
votre voiture est déjà loin. C’est d’ailleurs l’un des rôles du père 
Noël : 1l donne aux enfants ce qu'ils ont demandé, sans qu'ils 
aient besoin de remercier qui que ce soit. 


Mais aviez-vous pris conscience que l'excès de générosité est 
aussi discutable que la radinerie ? La générosité cache, elle 
aussi, une forme de culpabilité : celui qui donne sans fin tente 
d'acheter, par ses cadeaux, sa place dans le groupe. Il se sent 
indigne d’être accepté sans donner, donner, donner. Pourquoi 
vous sentez-vous incapable d’être aimé sans mettre la main au 
portefeuille ? Votre personnalité, votre apport dans la société ne 
suffisent-1ls pas à rendre légitime votre place dans ce groupe ? 
« C’est bon, arrête de t’excuser, tu fais partie de l’équipe ! » 


On fait aussi des cadeaux pour se faire pardonner de ne pas 
aimer assez, ou pas assez bien : le cadeau à l’amante à qui l’on 
n'offre pas la vie qu’elle mérite ; à l'épouse à qui l’on a pré- 
tendu que l’on partait en voyage d’affaires ; à l'enfant le moins 
aimé d’une fratrie, ou un peu négligé ces derniers temps... On 
éprouve du remords à voir ceux que l’on aime souffrir de notre 
fait, et on espère que le cadeau viendra racheter notre faute. 


* Exemples : Giving for Free ou Free Cycle Network (www.freecycle.org). 
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Le don vous fait également entrer dans un rapport de force. On 
offre des cadeaux pour renforcer son pouvoir sur quelqu'un, 
pour lui montrer qu'il est votre pauvre — on est toujours le riche 
ou le pauvre de quelqu'un. Bref, pas si simple, la générosité. 


Ce n'est pas tant que vous raffoliez des pots de départ et des 
cadeaux communs mais on Vous a appris que les cadeaux entre- 
tiennent la cohésion au sein du groupe. Alors forcément, quand 
l’autre ne met jamais la main au porte-monnaie, vous avez l’im- 
pression qu'il vous nargue : « Moi, je n'ai pas besoin de ça pour 
être accepté dans le groupe, nananère ! » Ah ouais ? Eh bien, 
c'est ce qu'on va voir ! —- enfin, dans cinq minutes. 


Là où vraiment la coupe est pleine, c'est quand votre collègue, 
qui donc ne donne jamais, vient quand même au pot : 1l s'associe 
alors implicitement au geste sans y avoir participé. Et même, on 
lui fait la bise pour le remercier, et 11 se laisse faire, et 11 dit : « De 
rien, de rien » avec un petit air modeste de circonstance... Vous 
vous étranglez avec le jus d'orange bon marché qui balance ses 
reflets fluo dans votre verre en plastique. Mais c’est pas juste de 
passer comme Ça à travers les mailles du filet ! Stop à l'évasion 
fiscale interne à l’entreprise ! Vous en connaissez, vous, des gens 
qui ont envie de payer leurs impôts ? Non, bien sûr. Et pourtant, 
tout le monde le fait. 


Celui qui resquille montre qu'il est possible de resquiller ; et les 
autres vont se demander : « Au fond, si lui s’en tire sans payer, 
pourquoi pas moi ? » Ce comportement menace la cohésion 
qu'on essaie de créer dans l’équipe. Le resquilleur vous désta- 
bilise : tout le monde se plie à une organisation de la société, et 
lui en remet en cause les fondements. 


Et celui qui utilise le système D avec talent, on a beau lui en 
vouloir de resquiller, on ne peut pas s'empêcher de l’admirer 
un peu : « Dis donc, c'est un sacré malin, lui ! » C’est pour cela 
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que, dans une queue de cinéma, quand on en voit un qui gruge, 
certaines personnes grognent dans leur barbe mais peu osent 
l’apostropher d’un haut et clair : « Dites donc, jeune homme ! » 
Personne ne veut passer pour le grincheux de service, car on a 
peur de se faire répondre devant tout le monde : « Mais je viens 
rejoindre ma sœur », auquel cas on passerait pour un âne... Pour 
que la réprimande soit efficace, il faudrait que tout le monde s’y 
mette, mais 1l y a généralement assez peu de volontaires pour 
dépasser le stade du murmure furibard. 


PEUT-ON AGIR ? 

Comment faire payer le resquilleur ? Pas facile d'aborder le sujet 
des cadeaux. Comme nous venons de le voir, vous n'avez pas 
forcément tout le service derrière vous ; et si vous êtes un grand 
généreux, votre posture face aux dons n'est peut-être pas claire 
comme de l’eau de roche. 


Un jour de cagnotte, nous vous recommandons de prendre votre 
collègue entre quatre yeux. Tout au long de la discussion, vous 
vous efforcerez de ne pas le culpabiliser, n1 de le contraindre à 
donner : ce client-là, ce serait le meilleur moyen de le braquer. 


La première chose à faire est de lui rappeler la règle et à quoi 
elle sert. Donnez un crédit à son ignorance : on n’a pas tous eu 
la même éducation, et certaines règles sont peut-être passées à 
la trappe dans son éducation. Réexpliquez-lu1 le bien-fondé des 
cadeaux de groupe, redonnez du sens à cet acte. Parlez-lui sans 
le juger ni l’incriminer. « Écoute, il y a des règles non écrites 
dans cette entreprise, et l’une d'elles est qu’au moment du départ 
d’un collègue, 1l organise un pot. Avant ce pot, on fait une col- 
lecte pour un cadeau, c'est une manière de remercier le collègue, 
de lui dire au revoir. Tout le monde participe de plus ou moins 
bon gré... Et toi, tu n'y participes pas, ou très rarement. Cela 
envoie le message aux autres qu'ils se font un peu avoir, qu'ils 
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auraient pu esquiver eux aussi. Et si on continue sur ta lancée, 
les prochains partiront les mains vides... » 


Un moyen de le sensibiliser à l'importance de cette règle impli- 
cite est de décrire la situation de son point de vue : renvoyez-le 
a une règle qui compte pour son travail. Du style : « Pour toi, 
la ponctualité est importante, ça t'énerve quand les gens te font 
attendre au début d’une réunion ou d’un rendez-vous. Bon ben. 
pour la majorité des gens du service, le cadeau commun auquel 
tout le monde participe est une règle du même ordre, qui compte 
beaucoup... » 


Une fois que vous avez rappelé la règle et les conséquences de sa 
violation, vous pouvez lui proposer des solutions, par exemple 
d’assouplir la règle (toujours sans lui faire de reproches) : « En 
principe, on donne 5 euros, mais tu peux donner ce que tu veux, 
même 1 ou 2 euros ! L'important, c'est le geste... » Il importe 
de ne pas lui donner le sentiment que c’est un « rat » s’il donne 
moins que les autres (après tout, 1l a peut-être de vrais problèmes 
d'argent). L'’assouplissement de la règle lui permet de continuer 
à se sentir exceptionnel : même s’1l met un peu au pot, il ne 
donnera pas « comme tout le monde ». 


Laissez-le libre : « Tu as le choix, bien sûr. » Ainsi, s’il obtem- 
père, 1l le fera plus joyeusement, en ayant le sentiment de faire 
Jouer son libre arbitre. 


Les limites de soi : notre attitude face à celui 
qui dissimule mal sa calvitie (cas n° 33) 


Le cas du collègue chauve qui porte une abominable mou- 
moute est là pour préciser le cadre de cet ouvrage et dénoncer 
les limites à ne pas franchir. Certes, vous pouvez trouver sa 
perruque ridicule, pas très sexy et même inutile, car rien ne sert 
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de dissimuler l'évidence. Un peu comme si, plus 1l cherchait à 
la cacher, plus sa calvitie se voyait... 


Nous sommes d'accord, mais cela ne fera pas avancer les choses. 
Vous touchez à l'intégrité de l’individu, à son image et à son 
identité. À trop vouloir s'attacher aux détails qui nous choquent. 
on peut rapidement tomber dans la critique acerbe et gratuite 
de l’autre. Viendront ensuite toutes les bonnes raisons d'ouvrir 
les portes de l'intolérance. Une fois sur cette pente, pourquoi ne 
pas censurer tout le reste ? Ce ne sont pas les imperfections qui 
manquent. Si on vous demandait votre avis, l'inspection serait 
rude. Ce qui vous dérange chez votre collègue ? Ses kilos en trop, 
ses oreilles décollées, ses verres de lunettes en cul-de-bouteille. 
la teinte de ses dents, la couleur de sa peau, ses orientations 
sexuelles, sa religion, ses croyances... Ne vous trompez pas de 
cible : les hommes sont riches de leurs singularités et de leurs 
faiblesses. 


Ne vous laissez pas gagner par la notion « zéro défaut » qui 
obsède les fabricants de produits industriels. Un état d'esprit 
excessivement normatif est au moins aussi nuisible que les 35 cas 
additionnés dans ce livre. Les limites peuvent rapidement être 
franchies. Tous grands, blonds, disciplinés, aryens... faut-il 
préciser davantage ? N'oubliez pas que ce livre vise avant tout 
a délivrer un message de tolérance et de paix à destination des 
individus qui cohabitent au travail. Si certaines nuisances sont 
difficiles à supporter, d’autres ne sont pas des nuisances, mais 
simplement des marques d'humanité. Si nous ne parvenons pas à 
les accepter, c'est à nous-mêmes, à nos préjugés, à nos angoisses, 
à nos hantises que nous devons demander des comptes. Nous 
pouvons demander à l’autre d'agir différemment, mais pas d’érre 
quelqu'un d'autre, même s1 ce qu'il est perturbe notre vision du 
monde. Et nous pouvons faire un effort pour accepter les petits 
travers d'autrui. Imaginez un monde d'hommes parfaits : ce 
serait invivable, non ? 
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Quels sont les problèmes 
soUs-[acents € 


On constate dans les fiches pratiques de cet ouvrage que cer- 
tains problèmes de fond sont à la base de plusieurs nuisances 
et reviennent sans cesse. Symétriquement, certaines réponses 
peuvent résoudre plusieurs situations. 


Il a besoin d'affection 


Dans bien des cas, les débordements sont une manière de dire : 
« Et toi, collègue, m'aimes-tu quoi que Je fasse ? » Par son atti- 
tude, le fauteur de troubles vous teste. Ce qu'il vous réclame, 
c'est de l'amour inconditionnel. Ne vous étranglez pas. Certes, 1l 
n'est qu'un collègue... et pas le charmant p'tit gars du troisième 
étage ou la sublime stagiaire de la cantine. N’empêche. Il a envie 
qu'on s'occupe de lui. 


Cette carence affective remonte très probablement à l’en- 
fance. À cet « Alexandre le Conquérant en puissance », ses 
parents n’ont peut-être pas prescrit de limites suffisantes : 
« C’est très bien, mon chér1, exprime-toi ! » — ou, au contraire, 
ils lui ont imposé des bornes tellement inhibantes qu'il ne 
cesse de déborder de tous les cadres. Sauf que vous, vous 
n'avez pas particulièrement envie de jouer le rôle du parent 
qu1 dispense les câlins et pose les interdits. C’est votre col- 
lègue, par pitié ! Vous n'allez quand même pas lui dire : « Mon 
p'tit coco, Je t'aime ET je te demande de ne pas mettre tes 
Jouets dans le salon ». Je vous entends ronchonner intérieu- 
rement : & Eh, oh, je ne suis pas son père, moi ! Ni son mana- 
ger, remarquez bien. Parce qu'on va me payer des heures 
sup, peut-être, pour terminer son éducation ? » Certes. Mais 
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vous pouvez néanmoins lui accorder un peu d'attention et de 
bienveillance. C’est ce qui vous donnera une légitimité pour 
lui dire : « Non, pas ça. » 


Vous avez des valeurs différentes 


Dans bien des cas, le problème est que vous n'avez tout bêtement 
pas les mêmes valeurs. Vous n’attachez pas d'importance aux 
mêmes choses. Il vous agace mais il y a fort à parier qu'il existe 
en lui aussi une valeur forte, heurtée par l’un de vos comporte- 
ments récurrents. Ainsi, pour vous, une organisation spatiale 
harmonieuse est importante ; pour lui, c'est peut-être l’organi- 
sation dans le temps... Si vous arrivez en retard à une réunion 
OU Si Vous ne tenez pas une parole que vous aviez donnée, ne 
percevez-vous pas chez lui un léger agacement ? Voire une exas- 
pération et une curieuse envie infantile de tout casser, comme 
vous quand il pose ses dossiers sur votre table ? « Ah bon ? Je 
n'ai pas remarqué... » Eh bien, si votre « moitié de bureau » ne 
vous a rien dit de manière explicite, nous vous suggérons de 
procéder à une petite introspection sur votre rapport au temps, 
ou au bruit, ou aux odeurs, ou à l’argent, ou à la parole donnée, 
bref à tous les grands domaines que nous avons évoqués. Quels 
signaux votre collègue a-t-1]l pu vous envoyer, qui pourraient 
indiquer que certaines manières d'agir le dérangent d’une façon 
ou d’une autre ? « Ah mais moi, je suis ordonné ! » Cela, on s’en 
doute ; mais c'est de votre angle mort dont nous vous parlons, 
c'est-a-dire tous les comportements dont vous ne vous rendez 
pas compte et qui sont susceptibles de gêner l’autre. 


Regardez-vous vous-même, et tentez de vous amender avant de 
demander à qui que ce soit de changer. Et si vous repérez un 
comportement que vous pouvez modifier, même avec un peu 
d'effort, faites-le sans tarder. Si vous ne pouvez changer parce 
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que « c’est plus fort que vous », alors acceptez que pour l’autre 
aussi cela puisse être difficile. 


Et néanmoins, si vous réussissez à progresser et à rectifier ce 
qui l’agace, ne serait-ce qu'un peu, vous verrez qu'il sera plus 
disposé à vous écouter. Rappelez-vous, la dernière fois que votre 
femme vous a laissé dormir un samedi matin, comme cela vous a 
paru plus facile de rentrer plus tôt et de vous occuper des enfants 
pour qu'elle puisse sortir avec ses copines ! 


Les vertus de la tolérance 


En vous efforçant de comprendre l’autre, vous ne faites pas seu- 
lement un geste altruiste. C’est vraiment la meilleure tactique 
pour faire évoluer la situation. Avant tout, c'est un moyen de 
reconfigurer votre rapport à votre collègue. L’'empathie vous 
permet de vous impliquer autrement et, paradoxalement, de 
prendre du recul. Essayez ! Une fois que c’est fait, ne vous sentez- 
vous pas apaisé ? Moins hystérique, moins blessé ? Vous avez 
compris que son envahissement n'est pas dirigé contre vous ; 1l 
agit de la sorte car cela fait partie de sa manière d’être, voire 
de sa difficulté à vivre... Alors vous pourrez lui demander, de 
manière respectueuse, d'agir pour vous. 


Et vous voulez une bonne nouvelle ? Après avoir fait tout ce 
chemin vers votre collègue, dire ce qui vous gêne ne passera 
pas nécessairement par une conversation désagréable. Très sou- 
vent, en effet, l'induction comportementale s'avère suffisante. 
Les relations humaines se construisent de manière mimétique. 
Même s'il est très différent, votre collègue aura naturellement 
tendance à adopter un état d'esprit similaire au vôtre. S'il sent 
que vous essayez de le comprendre, 1l en fera autant. 


6. 35 occasions de perdre son sang-froid [ou pas) 


Comment obtenir de vrais résultats 2 


Après avoir changé votre attitude — réfléchi à vos manières de 
faire et d’être, amendé certains comportements et fait fonction- 
ner l'induction comportementale —, si vous devez mener une 
discussion, elle pourra être à la fois apaisée et assertive. Vous 
pourrez être ferme, factuel, empathique et courtois en décrivant 
la conduite que vous voulez voir modifier. Rapportez les faits, 
faites preuve de compréhension, exprimez votre besoin et valo- 
risez l’autre. Sur un ton affable, ça marche très bien. 


Que faire si le dialogue échoue ? 


Il arrive malheureusement que certaines situations se révèlent 
insolubles : plusieurs attitudes sont alors possibles. 


* La réaction la plus constructive est de savoir l’accepter et de 
prendre l'échec comme une occasion de travailler sur vous. 
Interprétez cette épreuve comme un moyen de progresser 
et d'accroître votre développement personnel. Inscrivez- 
vous à des cours de sophrologie, de yoga, de relaxation, 
ils vous aideront à garder votre calme et à faire reculer 
l’'envahissement des émotions négatives. Intéressez-vous 
au bouddhisme, aux philosophies orientales ou antiques. 
Prenez du recul intellectuellement et apprenez à gérer votre 
stress physiquement. 

+ À l'impossible nul n’est tenu. Vous pouvez toujours faire 
appel à la DRH : cette voie peut être utilisée comme 
médiation. Le rappel des règles de fonctionnement leur 
incombe naturellement. Attendez la troisième fois en ayant 
pris soin de prévenir votre collègue avant, afin qu'il n'ait pas 
de désagréable sentiment de « lâcheté », et adressez un bref 
e-mail à la DRH en le lui mettant en copie. 
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+ Vous pouvez également, après avoir müûürement réfléchi à la 
situation, demander à la DRH de vous changer d'affectation. 
Méfiez-vous cependant, l'herbe n'est pas nécessairement 
plus verte ailleurs. Les empoisonneurs sont l'espèce la mieux 
répartie dans le monde de l’entreprise, ils existent dans tous 
les bureaux. Apprenez plutôt à les dompter... 
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Le livre-obljet 


« La meilleure façon d'imposer une idée aux autres, 
c'est de leur faire croire qu elle vient d'eux. » 
ALPHONSE DAUDET 


ce stade de la lecture, nous espérons que vous vous 

considérez à présent mieux armé pour affronter la 

situation. Peut-être vous sentez-vous encore un peu 
sceptique et avez besoin de laisser décanter certains conseils ? 
Surtout prenez votre temps, relisez certains passages, allez-y 
progressivement, abordez des situations accessibles, attaquez- 
vous à des parois moins raides pour commencer. Capitalisez sur 
vos progrès et ne brusquez pas votre désir d'échange. 


Ou peut-être, par dépit, vous êtes-vous résigné ? Vous vous êtes 
fait une raison au sujet du collègue qui... Surtout s'il s’agit du 
collègue qui sent mauvais sous les bras ! Au fond de vous-même, 
vous ne vous sentez pas encore capable de franchir ce terrible 
obstacle. Rassurez-vous, c’est bien naturel ! Nous vous l’avons 
dit dès les premières pages de ce livre : 1l s’agit d’une mission 
difficile. Comme un éléphant qui s'enfuirait devant une souris, 
des gaillards mesurant plus de 2 mètres et pesant plus de 150 kg 
sont effrayés à l’idée de se confronter à leur collègue avec une 
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telle question à résoudre. La force, le poids ou la stature ne 
changent rien à l'affaire. Vous connaissez à présent (chapitre 1) 
tous les blocages inconscients qui viennent désarçonner les plus 
audacieux et faire trébucher les plus téméraires. 


C’est pourquoi nous avons envisagé une dernière solution. Nous 
la considérons comme celle de la dernière chance. C’est la moins 
coûteuse psychologiquement (excepté le prix de ce livre), la plus 
simple, la plus directe, la plus humoristique aussi. Cette solu- 
tion, vous l’avez entre les mains : c'est ce livre ! Un livre-objet qui 
peut, après tout, dire à votre place ce que vous n'osez pas dire. 


Une solution inavouable : envoyer 
le livre anonymement 


Évidemment, la solution rêvée consisterait à envoyer le mis- 
sile au collègue sous une forme lâchement anonyme. Si vous y 
cédez, vous y gagnerez une ambiance de paranoïa généralisée, 
une réputation de corbeau dès que vous serez démasqué (car 
vous le serez, comptez-y) et l'impossibilité définitive d'aborder 
la question avec ce collègue-là comme avec tous les autres. Mais 
vous aurez fait avancer fantastiquement la tolérance en entre- 
prise : grâce à vous, 1l ne sera plus jamais possible à quiconque 
de reprocher quoi que ce soit à qui que ce soit ! 


Donc, imaginons. Vous faites parvenir anonymement ce livre 
a votre collègue qui sent mauvais sous les bras, ou qui écoute 
son MP3 trop fort, ou qui ne ferme Jamais la porte, ou qui 
écoute vos conversations téléphoniques... Exactement comme 
une lettre, mais sous forme de livre. Vous pouvez l’adresser au 
domicile du fauteur de troubles, le déposer négligemment sur 
son bureau, dans son tiroir, sa case, sa boîte aux lettres : bref, 
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l'endroit où vous êtes sûr, sans aucune équivoque, qu'il récep- 
tionnera personnellement le colis. Pour que ce message lui soit 
bien signifié, collez un Post-it sur la page qui correspond à sa 
situation. Ainsi, votre collègue tombera immédiatement sur le 
passage qui le concerne et saura tout de suite quoi faire pour 
mettre en place des solutions efficaces. 


Vous êtes décidé et responsable. 


Trois lettres d'accompagnement possibles 


VERSION DIPLOMATIQUE 


Cher(ère) collègue, bonjour, 


Vous venez de recevoir ce livre en « cadeau » et nous vous 
félicitons. 


Vous avez beaucoup de chance. Grâce au ciel, votre entour- 
rage est composé de gens bienveillants, courageux et hon- 
nêtes envers vous. Vous allez pouvoir améliorer l’image 
qu'ils ont de vous et devenir, grâce à ce livre, irréprochable 
pour leur odorat. 


Pas de doute, c'est bien de vous dont il s'agit. Vous croyez 
à une méprise, une erreur ou, pire, à une mauvaise blague. 
Et si l’un de vos collègues ou plusieurs désiraient, sans 
jamais avoir osé vous mettre en garde, vous faire passer ce 
douloureux message ? Mettez-vous à leur place. Comment 


auriez-vous fait dans une telle situation 2 


Eh bien maintenant, c'est fait. Si vous doutez encore, sen- 
tez vos aisselles. Ça ne sent rien ? Pas étonnant selon 
le dicton : « Nul n'est dérangé par sa propre mauvaise 
odeur. » Et pourtant... Avez-vous trouvé un Post-it collé à 
la page 231 ? N'ayez pas honte, ce n'est pas grave. Il n'y 
a aucune méchanceté dans cette démarche. 
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VERSION 


Mettez immédiatement votre susceptibilité de côté et pen- 
sez au courage et surtout à la délicatesse qu'ont eus vos 
collègues à votre égard. Ils se sont cotisés pour acheter ce 
livre dans le seul but de ne pas heurter une seule seconde 
votre personne ou votre sensibilité. Sans mauvais jeux de 
mots, ne cherchez pas à essuyer cet affront ou à laver votre 
amour-propre. Les seuls endroits qui mériteront dorénavant 
beaucoup d'eau, de savon et encore plus d'attention sont 
vos aisselles. Sauf votre respect, leur odeur incommode votre 
ou vos collègues et ils vous seront infiniment reconnaissants 
de faire preuve d'ouverture d'esprit, d'humour et d'efficacité 
pour corriger ce léger désagrément. Pour plus de solutions 
et de réponses concrètes sur les moyens prompts à éradiquer 
ces quelques fautives molécules, reportez-vous à l'annexe 
« Des solutions anti-odeurs ». Comme disait Jules Romain : 
« Les bonnes résolutions ne gagnent pas à être différées ». 


Avec tout leur respect et leur sincère bienveillance, 


Tous vos collègues qui vous apprécient 
et qui apprécieront encore davantage 
de travailler à vos côtés. 


AGRESSIVE 


Ÿ en a marre... 


Ça pue quand on est à côté de toi, c'est une infection. 
Même les insectes refusent de se poser dans un périmètre 
de 4 mètres autour de toi. NOUS n'avons pas su comment 
te le dire, maintenant tu le sais... Tu pues sous les bras... 
Et c'est tellement insoutenable qu'on est allés acheter ce 
bouquin pour que tu lises ce titre et que tes yeux impriment 
ce message noir sur blanc. C'est intolérable, et ceux qui 
partagent ton quotidien en souffrent et n'arrêtent pas de 
se le répéter sans oser te le dire. Tu agresses nos sens. À 
commencer par le plus archaïque, le plus essentiel, celui 


qui nous sert à nous maintenir en vie, à respirer l'air que 
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nous absorbons et à oxygéner tout notre organisme. Ton 
voisin de métro, ton collègue de bureau, tu crois que tu les 
as mis de bonne humeur pour la journée ? Oui, j'insiste, dès 
8 heures du matin, ça empeste ! Tu ne peux pas imaginer 
combien ces petits détails quotidiens, dont tu es respon- 
sable, contribuent à faire de notre vie un enfer. 


Alors s'il te plaît, arrête de nous pomper l'air et de nous pol- 
luer l'existence. Il n'y a pas d'âge pour prendre de bonnes 
habitudes. Fais ce qu'il faut et tout le monde, l'humanité tout 
entière t'en rendra grâce et sera soulagée. 


Dernière petite chose : au cas où tu ne l'aurais pas remar- 
qué, « te mettre au parfum » n'a pas été une opération gra- 
tuite. Regarde au dos du livre ce que cela nous a coûté, plus 
le prix de l'affranchissement si ce livre a été expédié à ton 
adresse. Surtout, ne rembourse personne. Tu lis l'annexe 2 
sur les solutions anti-odeurs. Tu l'apprends par cœur s’il le 
faut et tu prends l'équivalent du montant de ce livre pour 
t'acheter une jolie savonnette, un stick et une bombe de 
déodorant. Et surtout, tu n'oublies pas de faire tourner des 
machines de linge. Toute la nuit s'il le faut. Si jamais dans 
les 48 heures on ne constate aucune amélioration, ne sois 
pas étonné de ne plus retrouver tes vêtements. Nous les 
aurons brûlés 11! Tes dossiers également... 


VERSION MANIPULATRICE 


Vous pouvez également simuler une gigantesque manipulation 


impliquant tous les salariés de l’entreprise. Un matin, au cour- 


rier, vous envoyez cette lettre, présentée comme émanant de la 


DRH : 


Note confidentielle 
Chère Madame, cher Monsieur, 


Notre société vient de prendre le contrôle d'un laboratoire 
international de produits d'hygiène et de cosmétiques. Vous 
faites partie des quatre salariés sélectionnés pour tester 


209 


210 


Comment dire à un collègue qu'il sent mauvais sous les bras 


les nouveaux produits que commercialisera cette nouvelle 
enseigne, propriété de notre groupe. Cette entreprise extrê- 
mement rentable sera en mesure de vous faire une proposi- 
tion conséquente très prochainement, visant à promouvoir 
votre carrière et à valoriser votre potentiel, dans l'un de ses 
principaux départements (marketing, fabrication, finance, 
distribution). 


Pour pouvoir bénéficier de cette promotion, vous devrez 
vous intéresser de près au marché des sticks et des déo- 
dorants. Faire un rapport sur les dix produits leaders sur 
ce marché dont vous trouverez la liste en bas de page, les 
tester seuls et ensemble trois mois durant, indiquer votre 
préférence sur le plan des parfums, des textures et surtout 
de leur efficacité anti-odeur. La remise de votre rapport 
sera soigneusement étudiée par notre direction et votre 
DRH reviendra vers vous avec une proposition visant à faire 
évoluer sensiblement votre rémunération ainsi que votre 


parcours professionnel. 


Afin de tirer profit des différentes expériences [ordre 
d'achat, préférence, efficacité des produits), tous les sticks 
et déodorants utilisés tout au long de ces trois mois devront 
être soigneusement conservés et rapportés à la DRH lors 


de la première réunion. 


En vous demandant de conserver la plus stricte confidentialité 
sur cette démarche, nous vous prions d'agréer, chère 
Madame, cher Monsieur, nos plus sincères salutations. 


Monsieur Untel, 
Direction des ressources humaines. 


Bien entendu, vous n'enverrez pas ces lettres à votre collègue 
malodorant. C'était pour rire ! En lisant ce livre, qui lui sera 
parvenu par des voies plus sympathiques qu'un envoi ano- 
nyme (conseil de lecture à la pause-café, livre oublié sur un 
coin de table ou aux toilettes..….), votre collègue pourra savourer 
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tranquillement les lettres-missiles auxquelles 1l aura échappé, 
les méditer longuement, et vous savoir gré de ne pas avoir cédé 
a la tentation de les envoyer. Mais 1l les aura quand même lues. 


Alors, avertissement : vous qui êtes en train de parcourir ces 
lignes, sentez immédiatement vos aisselles. Et s1 le moindre 
fumet en émane, sachez que c’est vous qui avez échappé aux 
missives qui précèdent. C'est le moment d’être constructif ! 
Reportez-vous d’abord aux solutions pratiques proposées en 
annexe et agissez immédiatement. 


Le livre comme entrée en matière 


Plus sérieusement, vous ne voulez pas seulement passer vos 
nerfs à vif sur le collègue fautif, mais vous voulez réellement 
faire évoluer les choses. Vous avez acheté ce livre dans le but de 
parvenir à résoudre la question. N'oubliez rien de ce que vous 
avez lu précédemment : 


* Ayez le réflexe STOP. 

* Inversez les réacteurs (corps, cœur, tête). 

+ Cernez mieux ses motivations (théorie du renversement). 

* Préparez votre entretien (règles d’or et dissonance cognitive). 

+ Posez la question « d'engagement » qui lui fait accepter 
l'entretien. 


Si votre collègue a de l’humour 


Si vous jugez que votre collègue est assez ouvert pour ne pas 
se vexer et convertir le livre-objet en livre-projectile à envoyer 
dans la figure du collègue-qui-manque-de-diplomatie (vous, 
en l'occurrence), si vous pensez que l'odeur de ses aisselles n’est 
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pas incompatible avec un minimum de sens de l'humour : venez 
avec votre livre sous le bras. 


Dites à votre collègue que vous souhaitez vous entretenir d’un 
sujet que vous n'arrivez pas à aborder et laissez-lu1 lire le titre. 
Puis amortissez le choc, discutez-en, montrez-vous constructif, 
et surtout, si possible, riez-en. 


Vous pouvez également commencer par aborder la question, 
puis rapidement montrer la couverture du livre, expliquer que 
vous avez découvert dans cet ouvrage des outils de communica- 
tion que vous voulez expérimenter avec lui. Le gros avantage de 
cette technique dite de « l'entrée en matière » permet de dédra- 
matiser la question. Vous avez entre les mains 256 pages qui 
traitent de ce sujet et sur lesquelles vous pouvez vous appuyer 
pour trouver ensemble une solution. La nouvelle ne vient pas 
directement de vous, ne sort pas exactement de votre bouche, 
elle est relayée par l'extérieur et cela facilite la transmission du 
message. 


Vous pourrez même en rire ou lui dire que, grâce à lui, vous 
avez appris plein de choses et que, d’après cet ouvrage, avoir 
un collègue qui sent sous les bras est une chance. Vous pourrez 
également lui lire la citation de Patrick Timsit, qui ouvre le 
chapitre 5, et lui préciser que tout le monde a le droit d’avoir 
des décalages horaires sous les aisselles. Rappelez-lui enfin le 
véritable objectif de ce livre : ne pas se prendre trop au sérieux 
et faire preuve de tolérance pour ouvrir le dialogue et faciliter 
les relations entre collègues. Rien ne l’'empêchera ensuite de lire 
attentivement les solutions exposées en annexe ou de se délecter 
de sa lecture intégrale. À ce stade, s’il a accepté la discussion, 
3 cas de figure se présentent : 
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1. Il a immédiatement compris, 1l s'excuse. Pas besoin d’insister. 
La question est résolue, plus besoin d'en parler. Le livre et 
votre collègue feront leur chemin. 


2. Vous pouvez réaborder la question suite à la lecture qu'il en 
aura faite, si cela est nécessaire ou s’il le souhaite. 


3. Vous poursuivez l'entretien et suivez le cheminement 
recommandé : 

Échangez de façon empathique. 

— Utilisez la dissonance cognitive (sous forme de questions 
contradictoires sur ses motivations pour déclencher des 


prises de conscience). 
Abordez les solutions constructives en lui demandant 


comment 1l pense s’y prendre pour résoudre le problème. 
Terminez enfin en l’aidant à énoncer des objectifs. 


Si votre collègue est susceptible 


Il va falloir ruser un peu, attirer son attention sur le problème et 
faire des odeurs ou des autres nuisances délicates des questions 
qu'il est naturel d'aborder. C'est exactement la mission de ce 
livre : faire des odeurs un sujet dont on parle de manière tota- 
lement décomplexée. S1 votre collègue est trop susceptible pour 
que vous lui offriez directement l’objet magique qui le ramènera 
dans le clan des collègues qui sentent bon sous les bras, adoptez 
l’une des solutions exposées dans la suite de ce chapitre. 
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Le livre comme support 
à des réunions de régulation 


Proposez à ceux qui le souhaitent, en espérant que « l’odorant » 
collègue accepte, une consultation exceptionnelle dont le but 
est de réguler de façon anonyme et pacifique les problèmes de 
promiscuité et de comportements qu'amène la vie entre col- 
lègues de travail. Sur la base des cas présentés dans ce livre 
(sans compter les vôtres, que vous ne manquerez pas de nous 
communiquer sur notre blog), vos collègues pourront inscrire 
anonymement dans une enveloppe (étiquette imprimée pour ne 
pas reconnaître l'écriture) ce qu'ils reprochent à telle ou telle 
personne, en notant sur un petit papier un numéro correspon- 
dant à l’un des cas (ou, pour les autres cas, une phrase neutre 
décrivant le cas de celui ou celle qui...), puis glisser l'enveloppe 
dans la boîte. Chacun récupérera ensuite les enveloppes qui lui 
sont adressées. Et méditera, livre en main, les retours qui lui 
sont faits, sans pouvoir les ramener à un conflit de personnes. 


A mettre en œuvre sous forme de réunion ou de boîte anonyme, 
si votre entreprise vous le permet (taille, structure, pas plus de 
10 à 15 personnes par réunion). 


Comment organiser des réunions 
de régulation ? 


* Que chacun ait au préalable lu ce livre. Cela permettra au 
lecteur de s'interroger sur son propre comportement et de 
commencer à porter un regard vigilant et critique sur ses 
agissements. Tout le monde est logé à la même enseigne 
puisque le livre aura été lu par tous les membres du pacte. 
Personne ne se sent visé a priori et une large palette de 
questions et de situations peut être abordée. 
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* Accepter toutes les remarques des collègues comme bien- 


veillantes, constructives et émises dans l'intérêt général. Elles 
traiteront exclusivement des comportements gênants liés à la 
promiscuité, aux débordements et aux éléments qui nuisent 
au bon fonctionnement du service. Si vous optez pour une 
réunion, faites en sorte qu'elle ne puisse à aucun moment 
s’apparenter à un entretien individuel, à du management ou 
à une critique de la personnalité, encore moins qu'elle abou- 
tisse à montrer du doigt, à exclure ou à humilier quiconque. 
Ces réunions sont « des temps de régulation », de dialogue 
visant à améliorer la cohésion du service et à augmenter le 
bien-être au travail. 


Définir ensemble les règles de fonctionnement. Les différentes 
observations contenues dans chaque enveloppe seront ano- 
nymes. Chaque participant à la réunion recevra celles qui 
lui sont destinées : par exemple, M. Dupont pourra recevoir 
quatreenveloppesluiindiquantqu'ilreprésenteunnumeéro 15. 
Ensuite, deux possibilités : un entretien individuel du ma- 
nager avec les membres du groupe qui le souhaitent ou 
une réunion collective qui préserve l'anonymat des « plai- 
gnants » comme des « coupables ». Cet entretien ou cette 
réunion ont pour but de réfléchir à ce qu'il convient de faire 
pour changer la situation : mesures à prendre, délais envisa- 
ges, arrangements à trouver de part et d'autre. Mais le plus 
important reste le respect du droit à l’imperfection, la possi- 
bilité de n'avoir pas toujours conscience de la gêne que nous 
représentons. Cela implique plus de tolérance de la part de 
l'ensemble des collègues, et surtout la possibilité d’en rire en 
prenant du recul. 
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Un livre prétexte 


Ce livre peut aussi être utilisé de manière informelle, pour 
rire et se moquer de soi. Cela nécessite au préalable une bonne 
ambiance de travail et un certain capital confiance entre col- 
lègues. C’est le prolongement naturel de la réunion de régu- 
lation. Cette approche convient assez bien aux entreprises 
Jeunes, où les collaborateurs ne se prennent pas encore trop 
au sérieux. Elle concerne les odeurs, mais aussi chacun des 
35 autres cas consignés dans cet ouvrage. Le livre pourra être 
laissé dans un lieu accessible à tous, passer de main en main 
et servir de prétexte à initier une conversation, à parler de soi 
ou à reconnaître ses petits travers. Les membres de l’équipe 
pourront également s’amuser à s’envoyer sur Internet” le ou 
les cas où 1ls se reconnaissent mutuellement, et à ouvrir le 
débat sur la manière de procéder intelligemment à de petits 
ajustements. 


Exemple : & J'ai un 17 juste en face de moi », « Ça fait un 
an que Je cohabite avec un 15, je lui balance son chiffre ? », 
« Qui échangerait avec moi un 23 contre un 11 ?», «Un8ne 
me dérange absolument pas, car je peux travailler avec du 
bruit ». 


Dès que le sujet des nuisances en entreprise se trouvera ainsi 
banalisé, dès qu'il sera possible d'aborder la question sans 
que les uns et les autres aient l'impression qu'il s’agit d’un 
tabou, tout sera plus facile. Ce livre est l’occasion d’en par- 
ler ; même pour ceux qui ne le liraient pas, le seul fait d'en 
discuter contribuera à faciliter les choses. Alors n'hésitez pas ! 
Messieurs les DRH, commandez-en un stock ! Que dis-je ? 
Plusieurs palettes ! Inscrivez-le dans la rubrique des lectures 
obligatoires ! Faites-en déposer une pile à côté de la machine 


* Pensez à consulter notre blog : www.alexandredubarry.com 


7. Le livre-objet 


à café. Vous verrez immédiatement le panier de crabes qu'est 
actuellement votre service se transformer en un lieu paradi- 
siaque et embaumé, peuplé de collègues délicieusement sym- 
pathiques, prévenants et parfumés. C’est si simple, pourquoi 
vous en priver ? 
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CONCLUSION 


a banquise fond en Arctique. En Scandinavie, le père 
Noël n’a pas eu un seul flocon pour faire glisser son 





traineau. Cette année, c’est l'employé de chez DHL, 
dans son beau costume marron et rasé de près, qui livre les 
enfants. Dans les Alpes, la neige est clairsemée, le manteau 
glacier s'est considérablement réduit ces trente dernières années. 
Les surfeurs en tee-shirt bronzent, désemparés. D'autres, au 
bas des pistes, inspirés des sorciers animistes, jouent du djembé 
pour faire tomber l'or blanc... Les scientifiques du monde entier 
s'accordent à dire que nous vivons un véritable dérèglement 
climatique. 


Les canicules sont amenées à se multiplier, avec leur lot de per- 
sonnes âgées et de nourrissons déshydratés. Les fabricants de 
ventilateurs, de climatisation et autres systèmes de refroidis- 
sement amassent des fortunes et roulent dans de grosses ber- 
lines. Au même moment, les usagers des métros, autobus, trains, 
tramways et autres moyens de transports publics se détestent. 
Ils suffoquent dans ces saunas roulants. L'’odeur est intolérable ! 
Ont-ils le choix ? Les maires des grandes villes européennes 
ont pour ambition de réduire de 40 % la circulation automo- 
bile avant 2020 et de multiplier par deux l’utilisation de ce que 
certains voyageurs appellent déja les « transpire en commun ». 


Le cinquième élément 


De combien de degrés la température moyenne de la planète 
peut-elle encore s'élever ? L'air sera-t-1l seulement respirable 
dans trente ans ?... Est-ce que... ? STOP ! Essayons de ne pas 
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basculer vers un pessimisme primaire, même s1 les antidépres- 
seurs ont encore de beaux jours devant eux. Les ventes de sticks, 
de déodorants et autres savons parfumés progressent-elles 
pendant les fortes chaleurs ? À en croire certains témoignages, 
beaucoup moins vite que la courbe des températures. Si le dérè- 
glement climatique représente une menace pour la survie de 
l'humanité, agit-1l encore plus sournoisement sur notre humeur 
et nos réactions entre collègues ? I] serait temps de se l’avouer : 
nous ne sommes que des organismes vivants intimement reliés 
aux écosystèmes appelés « mère nature » (notre mère nourri- 
cière). Et si la nature se dérègle, 1l est logique que notre équilibre, 
physique, nerveux, émotionnel, en pâtisse. 


En d’autres termes, les quatre premiers éléments, l’eau, la 
terre, l’air et le feu, sont devenus des richesses limitées... Seul 
le « Cinquième Élément » (merci Luc B.) est illimité et reste le 
seul par lequel notre salut peut arriver. Quel est-1l ? Notre intel- 
ligence émotionnelle, c'est-à-dire notre aptitude à résoudre les 
conflits, à comprendre le mal-être de l’autre, à identifier, nom- 
mer et gérer nos émotions, mais aussi notre générosité et notre 
tolérance, notre souci du bien-être de l’autre, notre empathie, 
notre sens de l'intérêt général au profit de l'intérêt individuel. 


Comment la télé conditionne 
notre impatience 


La télévision est devenue notre premier anxiolytique : 1 h 30 
de télé par personne et par jour en 1970 contre près de 5 heures 
en 2011. La télécommande répond à tous nos désirs. Elle nous 
permet de nous connecter à trois cents chaînes du monde entier, 
d'interrompre le match et de le reprendre là où nous l'avons 
laissé, le temps d'aller chercher une bière ou une pizza. Elle 


Conclusion 


nous permet, en quelques secondes, de passer de Pirates des 
Caraïbes 4 à Harry Potter 6, d’un conflit au Moyen-Orient à 
Mark Zuckerberg, le fondateur de Facebook, fêtant à 28 ans son 
dix-huitième milliard de dollars ; elle nous permet de télécharger 
des documentaires, des chansons, des vidéos à la demande... 


Blottis dans notre canapé Ikea deux places, devant notre petit 
écran, nous contemplons le temps d’un flash info un combat 
sanguinaire en Afchanistan, suivi d'Angelina Jolie montant les 
marches du Festival de Cannes. Et nous rêvons d’empoigner 
une machette pour déchiqueter cet abruti de Xavier qui nous 
a encore piqué notre rouleau de scotch, ou de flanquer notre 
démission à ce prétentieux de Jean-Claude, notre supérieur h1e- 
rarchique, en lui annonçant qu'on a gagné au Loto et que notre 
hélico nous attend sur le parking. 


Cette même télécommande qui nous ouvre les portes d’un 
immense réservoir d'informations est aussi responsable de notre 
impatience. Comment se fait-1l, alors que nous avons une telle 
rapidité d'accès à l'information, toutes ces facilités de livraison 
à domicile ou dans notre fauteuil, que nous ne supportions plus 
d'attendre ? Il suffit que la machine à café résiste ou que la page 
Internet se charge en plus de quatre secondes, et nous voilà 
capables de les brutaliser ou de les insulter. Il n’y a pas si long- 
temps encore, se nourrir, se chauffer, se laver représentait pour 
bien des familles de dures journées de labeur. Aujourd’hui, dans 
les supermarchés, lorsqu'une caisse est fermée et que l'attente 
se prolonge, des râleurs fulminent, crient au scandale ou inter- 
pellent le directeur (lorsqu'ils n’insultent pas la caissière). 


Cette télécommande qui, par simple pression, nous pousse à 
lincivilité, nous éloigne fortement de la réalité. Si le programme 
ne nous plaît pas, nous zappons, nous ne cherchons pas à com- 
prendre. Nous ne donnons pas de seconde chance. Les scéna- 
ristes l’ont bien compris : les montages sont de plus en plus 
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efficaces, les images de plus en plus fortes, les dialogues réduits 
au strict minimum. Si on transpose ce constat à notre époque, 
on observe que de plus en plus d'enfants qui s'inscrivent à des 
activités sportives font ce que l’on appelle du « picking » : 1ls 
passent du tennis au basket, de l'escalade à l’aviron, du judo à 
la natation, et Zappent sans jamais véritablement développer le 
soût de l'effort. Ce goût de l'effort qui leur permettra de sur- 
monter les obstacles que leur réserve nécessairement l'existence, 
mais également de faire preuve de patience et de persévérance 
lorsqu'il s'agira de résoudre un conflit. 


Se préparer au bonheur 


Les conilits font partie de la vie et sont inscrits au patrimoine 
mondial de l'humanité. Les circonstances dans lesquelles nous 
évoluons au xxIr° siècle, surpopulation, dématérialisation des 
relations (Internet), impatience liée à la télécommande, ne vont 
pas toujours dans le sens d’une pacification des échanges. 


Aussi, lorsque vous démarrez une collaboration, dans ces pre- 
miers instants où le nouveau collègue n'est pas encore installé 
dans ses habitudes, et surtout plus enclin à s'adapter parce qu'il 
souhaite s'intégrer, 1] nous paraït judicieux de poser dans le 
cadre relationnel un pacte de confiance. 


Ce pacte a vocation à anticiper, prévenir et désamorcer les 
conflits. 


Il s’agit simplement de lui demander s’il est d'accord pour 
adhérer au principe de la communication ouverte, dès qu'une 
nuisance liée au comportement, à la vie en communauté, à 
l’invasion de l’espace personnel, auditif... et olfactif, apparaît. 


Conclusion 


Il s’agit d'obtenir un accord de principe sur la possibilité à 
tout moment de pouvoir aborder ensemble ouvertement et en 
toute simplicité une question qui pourrait nuire aux autres 
collègues. Bien sûr, cet accord de communication bienveillante 
et constructive est valable envers le collègue mais également du 
collègue envers nous : la transparence quant aux nuisances et 
à la communication doit être valable dans les deux sens. Cette 
pratique préventive permet de travailler dans un climat où 
l'attention à l’autre est corrélée à l’attention à soi. 


Bien entendu. cette clause tacite favorisant une bonne collabo- 
ration entre collègues ne requiert pas l'intervention d’un juriste 
pour l'intégrer au contrat d'embauche, mais simplement la pre- 
sence d'esprit d'en parler et de la valider en amont comme une 
pratique utilisée par l’ensemble les collaborateurs du service 
ou de l’entreprise. 


Il ne vous viendrait pas à l'esprit d'acheter un voyage sans une 
assurance n1 un prix défini à l'avance. 


Cette précaution à l’aube d’une collaboration peut être la garan- 
tie que le voyage avec le collègue se passera bien et ne sera pas 
trop psychologiquement onéreux. 
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Le bonheur, ça se fabrique* 


Soyons positifs 


Une série d'études a montré que les entreprises où régnait la 
bonne humeur avaient les équipes les plus créatives et que 
celles dont les clients étaient les plus fidèles avaient également 
des collaborateurs fidèles. Logique, non ? Le bonheur transpire, 
les émotions sont contagieuses. Pourquoi partir ailleurs 2 


Nous ne le répéterons jamais assez : les émotions sont conta- 
gieuses. Et tous ceux qui nous entourent sont importants. Par 
exemple, dans notre vie de couple, notre conjoint n'est-il pas la 
personne la plus importante du monde ? Alors qu'il ne s’agit 
que d’un humain sur sept milliards. Il en va de même pour nos 
enfants et notre entourage proche : famille, voisins, collègues. 
De plus, nous savons tous qu'une petite phrase blessante peut 
gâcher une Journée, ou qu'un sourire peut l’embellir. Ces efforts 
d'attention sont possibles immédiatement et pour chacun d’entre 
nous. 


C’est en changeant tous de petites choses que lon peut finir par 
tout changer. 


Alors essayons la bonne humeur au bureau ! Soyons un peu 
légers, amusons-nous, faisons nous confiance, pensons que nos 
petits tracas ne sont pas si graves : quand il y a du bonheur dans 
l'air, les pires odeurs s'évanouissent | 


* Cf. La fabrique du bonheur, de Martin Seligman, InterÉditions, 2011. 


ANNEXE 1 


La black list des situations 
conflictuelles 





mises en sketchs dans le livre (en gras), à la suite des- 
quelles vous trouverez d’autres situations (signalées 


P:: mémoire, Voici un petit récapitulatif des situations 


en italique) disponibles uniquement sur le blog de l’auteur : 


www.alexandredubarry.com. 
Les situations de ce livre sont numérotées de 1 à 35 et celles du 
blog de 36 à 62. 


Invasion de l'espace personnel 


I. 


36. 
37. 


Le Semeur : Celui ou celle qui laisse traîner de la nourriture, 
des détritus, des emballages sur votre bureau (p. 116) 


. L’Envahisseur : Celui ou celle qui prend toute la place, 


vous submerge de ses dossiers, de ses affaires personnelles, 
empièête sur votre espace vital (p. 117) 

Le Clandestin : Celui ou celle qui entre toujours dans votre 
bureau sans frapper (p. 118) 

Le Virus : Celui ou celle qui vous arrose chaque jour de 
SMS, surcharge d'e-mails votre messagerie ou vous envoie 
des messages interminables, que vous ne lisez jamais (p. 119) 


. Le Collant : Celui ou celle qui veut absolument vous faire la 


bise, ou deux, ou trois, ou plus ! (P. 120) 

Celui qui vous touche en vous parlant, collé à vous ou trop près. 
Celui qui spame votre boîte e-mail ou vous transfère toujours 
les e-mails de chaînes ou les canulars les plus idiots. 
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38. Celui qui oublie toujours de fermer la porte de votre bureau 
en sortant. 

39. Celui qui s 'assied toujours sur le coin de votre bureau sans 
votre autorisation. 


Invasion de l'espace sonore 


6. Le Juke-box : Celui ou celle qui n'arrête pas de chantonner 
ou de siffler (p. 128) 

7. Le Pack illimité : Celui ou celle qui passe sans cesse des 
coups de fil perso depuis le bureau (p. 129) 

8. Le Sonotone : Celui ou celle qui écoute son lecteur MP3 trop 
fort en travaillant (p. 130) 

9. L’Accro au portable : Celui ou celle dont le portable sonne 
toujours (au travail, en entretien, en réunion...) (p. 131) 

40. Celui qui soupire pour un oui, pour un non, commente son 
travail à haute voix ou parle toujours trop fort. 

41. Celui qui n'arrête pas de mâcher du chewing-gum. 

42. Celui qui n'arrête pas de renifler. 


Non-respect de la zone intime 


10. L’Exhibitionniste : Celui ou celle qui insiste toujours pour 
vous confier les détails les plus intimes de sa vie privée (p. 138) 

11. La Glu : Celui ou celle qui veut absolument vous inviter chez 
lui alors que vous n’en avez pas envie (p. 139) 

12. Le Graveleux : Celui ou celle qui raconte des plaisanteries 
qui ne font rire que lui (douteuses, blessantes, vulgaires...) 
(p. 140) 

13. Le Lourdingue : Celui ou celle qui vous inflige des petits 
noms familiers : « ma biche », « ma poule », « ma puce », 
«ma chérie »... (P. 140) 


14. 


43. 


44. 


45. 
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Le Tragédien : Celui ou celle qui vous fait toujours honte 
par son exubérance (éclate de rire, se fait remarquer, fond 
en larmes...) (p. 141) 

Celui qui s'incruste toujours dans des discussions dans les- 
quelles il n'a pas été invité. 

Celui qui veut toujours déjeuner avec vous, alors que vous n'en 
avez pas envie. 

Celui qui écoute toujours vos conversations téléphoniques pri- 
vées au lieu de sortir discrètement de votre bureau. 


Manque de savoir-vivre 


15. 


16. 


17 


18. 


19. 


40. 


47. 


46. 


49, 


50. 


L’Indifférent : Celui ou celle qui ne vous dit jamais « bon- 
Jour » ou qui ne répond jamais au vôtre (p. 148) 

Le Négligé : Celui dont la braguette est toujours ouverte 
(p. 149) 

Le Crado : Celui qui laisse une cuvette de WC toujours sale, 
une odeur terrible, ou qui ne tire jamais la chasse d’eau. / 
Celui qui oublie toujours de fermer la porte des toilettes. 
/ Celui ou celle qui ne se lave pas les mains en sortant des 
toilettes et qui se précipite pour serrer les vôtres (p. 150) 
Le Crachin : Celui ou celle qui postillonne quand il vous 
parle (p. 151) 

Le Mollusque : Celui ou celle dont la main est trop molle, 
comme liquide (p. 152) 

Celui dont le nez déborde et qui ferait bien de se moucher. 
Celui qui vous serre la main en l’écrasant et vous la broie. 
Celui qui vous détaille des pieds à la tête d'un air méprisant, 
en commentant de manière négative chacun de vos actes. 
Celui qui ne tient jamais la porte alors qu'il sait que vous allez 
sortir juste derrière lui. 

Celui qui a toujours les mains moites. 
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Absence de fiabilité 


20. 


21, 


22. 


23. 


24. 


25. 


SE, 


Le Roublard : Celui ou celle qui sait qu'il sera toujours en 
retard (p. 158) 

L’Amnésique : Celui ou celle qui oublie toujours de vous 
transmettre des messages urgents (p. 158) 

L’Abonné absent : Celui ou celle qui se défile dans les coups 
durs et sur lequel on ne peut jamais compter (p. 159) 

Le Gratteur : Celui ou celle qui vous emprunte de l’argent 
et qui oublie systématiquement de vous rembourser (p. 161) 
Le Distrait : Celui ou celle qui accumule les gaffes pendant 
un rendez-vous avec un client (p. 162) 

Le Pingre : Celui ou celle qui est d'accord, mais qui ne parti- 
Cipe Jamais à la cagnotte pour le café ou les cadeaux (p. 163) 
Celui qui somnole pendant les réunions en pensant que per- 
sonne ne le voit. 


Non-respect des règles de la vie 
en entreprise 


26. 


2 1. 


28. 


29. 


30. 


32. 
25. 


Le Cleptomane : Celui ou celle qui repart toujours avec votre 
stylo ou vos Post-it (p. 170) 

Le Ringard : Celui ou celle dont le look n'est vraiment pas 
approprié au style de la maison (p. 171) 

Le Surfeur : Celui ou celle qui passe son temps sur Internet 
(vidéos, jeux en ligne, Skype...) (p. 172) 

La Pipelette : Celui ou celle qui vous coupe sans cesse la 
parole (p. 173) 

Le Familier : Celui ou celle qui veut absolument vous tutoyer 
(p. 174) 

Celui qui joue à la PlayStation pendant sa pause, ou après. 
Celui qui pique les provisions stockées dans le frigo. 
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54. Celui qui n'est jamais content de la température et qui règle 
le thermostat à sa guise, sans tenir compte des autres. 

55. Celui qui est vraiment mal habillé : tenue Deschiens, détail 
qui tue, chaussettes blanches, etc. 

56. Celui qui n'est jamais vraiment propre ou peu soigné : vernis 
à ongles écaillé, cheveux et cols de chemises sales. 


Invasion de l'espace visuel 


31. Le Décorateur : Celui ou celle qui impose une déco horrible ou 
ses photos de famille dans le bureau que vous partagez (p. 182) 

32. Le Sanglier : Celui ou celle dont les poils de nez ou d'oreilles 
dépassent (p. 183) 

33. Le Complexé : Celui qui dissimule mal sa calvitie (p. 184) 

34. L’Obsédé : Celui ou celle dont le fond d'écran vous dérange 
(images bizarres, décalées, pornos...) (p. 185) 

35. La Débraillée : Celle dont la jupe est coincée dans le collant 
(p. 186) 

57. Celui qui a un morceau de nourriture coincé entre les dents. 

58. Celui dont les vêtements sont toujours couverts d'une grande 
quantité de pellicules. 


Invasion de l'espace olfactif 


Celui qui sent mauvais sous les bras (voir chapitre 5, p. 85). 

59. Celui qui rapporte toujours des petits plats maison infects que 
personne n'aime et qui empestent. 

60. Celui qui fume comme un pompier à chaque pause et qui 
empeste le tabac. 

61. Celui qui a une haleine terrible. 

62. Celui qui porte un parfum irrespirable. 
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ANNEXE 2 


Des solutions anti-odeurs 


Un combat en trois rounds 
Premier round 


La première chose que nous vous recommandons pour vaincre 
les mauvaises odeurs est de pratiquer un premier round dit 
« d'observation » allant de un jour à une semaine. Privilégiez 
pour ce premier round les week-ends, les vacances ou les jours 
chômeés (loin de vos collègues). 


Nous allons vous demander durant cette période de ne mettre 
aucun produit, mais simplement de vous observer, ou plutôt 
de vous sentir et de prendre conscience, en fonction de votre 
physiologie, du temps d’apparition des premières odeurs de 
transpiration. Le matin, prenez une douche, savonnez-vous sol- 
gneusement les aisselles. Séchez-vous. Regardez votre montre. 
Enflez un vêtement propre, vaquez à vos occupations et tâchez 
de repérer au bout de combien de temps apparaissent les pre- 
miers effluves. 


Pour gagner ce premier round, deux choses vous seront 

nécessaires : 

° Unsimplesavon naturel, de Marseille ou d’ailleurs. Acheté en 
supermarché ou en pharmacie, à votre convenance, pourvu 
que son parfum et son utilisation vous soient agréables. 

° Un nez qui fonctionne. Il vous faut le rebrancher avec votre 
cerveau et votre conscience pour résoudre cette question. 
Il arrive fréquemment que l'on perde toute objectivité 
concernant ses propres odeurs. Si vous ne sentez rien au 
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bout d’une journée ou deux et que vos collègues vous l'ont 
fait remarquer, faites-vous aider d’un proche (ou d'un 
professionnel, médecin, ORL, etc.). Soyez constructif et 
dépassez votre gêne. Il vous faudra surmonter votre pudeur, 
et même si ce n'est pas évident, cette personne (plus ou moins 
proche) saura vous aider. Une fois que vous aurez repéré 
le temps d'apparition des odeurs, vous pourrez appliquer 
une simple équation. Plus elles apparaissent vite et plus 
vous aurez besoin d'efficacité, donc de bons produits. Vous 
pourrez les utiliser simplement ou combinés. Par exemple, 
les personnes qui ont de fortes odeurs peuvent utiliser après 
leur douche un déodorant en stick associé à un déodorant 
en Spray. 


Deuxième round 


Le deuxième round, dit « d'utilisation », teste de façon empi- 
rique votre adaptation aux produits. Il s’agit de trouver la 
réponse qui conviendra le mieux à votre cas, celle qui retar- 
dera le plus efficacement et le plus durablement l'apparition 
de l'odeur. Cette période d'enquête peut s'étaler sur plusieurs 
semaines avant que vous ne trouviez la bonne formule ou les 
produits les mieux adaptés à vos réactions organiques ainsi qu’à 
vos goûts. Sa véritable finalité sera de parvenir à empêcher ces 
méchantes odeurs de souffler, à travers vos vêtements, dans les 
narines de vos voisins entre le moment où vous quittez votre 
salle de bains le matin et le moment où vous y retournez le soir. 


Troisième round 
Le troisième et dernier round, dit « des bonnes mœurs », appor- 


tera une confirmation sur la durée. Il vous consacrera vainqueur 
de ce terrible combat contre vous-même, lorsque vous aurez 
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trouvé le ou les bons produits. Pour attester et célébrer votre vic- 
toire chaque mois, vous déposerez la formule magique qui vous 
protège à la caisse de votre pharmacie ou sur le tapis roulant 
de votre supermarché. Lorsque ces produits deviendront aussi 
anodins dans vos habitudes de consommation que du dentifrice 
ou du shampooing, vous aurez gagné ! 


Mais pour terrasser cet ennemi, quel budget ? 


Du discounteur à la parfumerie de luxe en passant par la phar- 
macie de garde ou l’épicerie de quartier, le choix de déodorants 
est vaste. Tous les budgets et tous les produits existent : anti- 
transpirants ou simples déodorants, en sticks, roll-on (bille), 
sprays de marques ou barres, avec alcool, sans alcool... À uti- 
liser individuellement (simple stick) ou combinés (stick + spray), 
une seule fois ou plusieurs fois par jour. 


Pas besoin d’être cher pour être efficace ! 


Dans l’immense majorité des cas, pour un budget compris entre 
5 et 10 euros par mois, vous serez assuré de bénéficier d’une pro- 
tection éprouvée. Mais compte tenu de la spécificité de chacun, 
voici quelques indications pour trouver votre chemin au pays 
de l’anti-odeur. 


En cas de transpiration normale 


Si vous préférez éviter d'utiliser un déodorant, pensez à essayer 
les eaux ou les brumes florales déodorantes, plus légères. Ou 
encore la pierre d’Alun. Si leur action n'est pas suffisante, alors 
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le déodorant sera probablement la solution la plus adaptée. 
Promenez-vous et explorez les rayons des boutiques bios. 


Les déodorants traditionnels 


DÉODORANT ANTI-ODEURS OU ANTITRANSPIRANT ? 

° Un déodorant a pour fonction de masquer les mauvaises 
odeurs en utilisant des substances comme Île propylène 
glycol ou le stéarate de sodium. Il contient également des 
substances limitant la prolifération des bactéries, comme le 
triclosan ou le triclocarbanr. 

° Un antitranspirant a pour fonction de limiter la sécrétion de 
sueur. I] obstrue les glandes sudoripares. Mais aujourd’hui, 
la plupart des déodorants sont également des antitranspi- 
rants, à base de sels d'aluminium sous forme de chlorure 
d'aluminium hexahydraté. 


Précautions d'emploi : si un déodorant peut s’utiliser n'importe 
quand, ce n’est pas le cas pour un antitranspirant. À éviter après 
une épilation ou un rasage, par exemple, pour prévenir les 1rr1- 
tations ou les réactions cutanées. 


PRINCIPES ACTIFS 

Ce sont les sels d'aluminium. Ces dernières années, bon nombre 
de rumeurs ont couru à leur sujet, leur attribuant des cancers 
du sein. Jusqu'à présent, aucune étude scientifique n’a pu valider 
ces rumeurs. 


Rappel : un déodorant s'applique sur une peau propre, après 
la douche. 


* Source : www.dermatonet.com, rubrique « Transpiration / Déodorant ». 
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SPRAY, ROLL-ON, STICK, LINGETTE, PATCH ? 

* Spray : attention, choisissez des sprays sans CFC” (pour 
préserver la couche d'ozone). Le spray est pratique en cas 
de forte pilosité, et vous pouvez également utiliser celui d’un 
ami en dépannage. 

* Roll-on : 1l procure une impression de fraîcheur, permet 
une meilleure répartition du produit, mais à éviter en cas de 
forte pilosité (poils qui se collent). Ne peut être utilisé que 
par une seule personne. 

° Stick : ne tache pas, mais en cas de forte pilosité, les poils 
s’agglutinent. Ne peut être utilisé que par une seule personne. 

* Lingette : très peu encombrante et facile d'utilisation en cas 
d’odeurs intempestives, surtout si vous n'avez pas l’attirail 
de base à disposition (lavabo, savon, déodorant). 

* Patch textile antitranspirant (sur Internet) : empêche 
l'apparition de taches sur les vêtements. 


AVEC OU SANS ALCOOL ? 

Pour les peaux sensibles, privilégiez les produits sans alcool. 
Mais attention au revers de la médaille : les déodorants sans 
alcool exigent un temps de pause après application, pour sécher 
et éviter les traces blanches sur vos vêtements. 


Les solutions naturelles 


PIERRE D’ALUN 
La pierre d’Alun, composée de sels minéraux (sulfate d’alumi- 
nium et sulfate de potassium), a une action antitranspirante 


* CFC : chlorofluocarbure. Les CFC sont responsables de la dégrada- 
tion de l’ozone qui protège la Terre à haute altitude (stratosphère) et ab- 
sorbent les rayonnements ultraviolets de haute énergie, contribuant ainsi 
activement à l’augmentation de l'effet de serre. Pour plus d'informations : 
www.actu-environnement.com (taper « CFC » dans le champ de recherche 
du site et consulter le résultat dans le dictionnaire). 
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en resserrant les pores de la peau. Attention, 1l ne s’agit pas 
d’un déodorant. Naturelle ou synthétique, elle est vendue en 
pharmacie, parapharmacie ou dans les boutiques de savons. 
La quantité d'aluminium qu'elle contient est infime comparée 
à celle des antitranspirants. À appliquer sur les aisselles humi- 
difiées. Existe aussi sous forme de stick. 


DÉODORANTS BIO 

Vous trouverez, dans les magasins spécialisés et maintenant 
dans la majorité des grandes surfaces, des déodorants bios, 
sans sels d'aluminium et sans produits toxiques autant pour la 
planète que pour votre organisme. La marque Lavera en est un 
parfait exemple, puisque ce laboratoire est l’un des plus dyna- 
miques et des plus innovants dans le secteur de la cosmétique 
issue de produits naturels et biologiques (plus de renseignements 
sur wwWw.boutiquebio.fr ou www.lavera.com). 


TISANE 
La sauge favorise la diminution des odeurs (une alimentation 
moins riche en viande et en charcuterie également). 


Et le parfum ? 
Ne faites pas comme Louis XIV et sa cour. Le parfum ne doit 


pas être utilisé pour masquer les mauvaises odeurs. Le mélange 
des deux devient très vite 1rrespirable. 


Annexe 2. Des solutions anti-odeurs 


En cas de transpiration forte 
Une psychothérapie 


Pourquoi pas ? Cela pourrait apaiser les causes d’un trop 
grand stress et d’une trop forte émotivité qui activeraient la 
transpiration. 


Des vêtements adaptés 


À celui de l'odeur s'ajoute le problème de l’habillement, car une 
transpiration forte attaque les vêtements. En cas d'apparition 
de taches jaunes : 

* pour les vêtements clairs, appliquer du vinaigre blanc ou du 
bicarbonate de soude sur les zones concernées avant de les 
mettre en machine : 

* pour les vêtements foncés, appliquer sur les zones à traiter 
du the vert, moyennement infusé. 


Matières à éviter : synthétiques en général, vêtements qui collent 
à la peau. 


Ennemi : les poils. Si possible les raser, car 1ls constituent un 
foyer d'infection pour les bactéries. Or si la transpiration en 
elle-même est inodore, ce sont les bactéries qui se développent 
a la surface de la peau sous l'effet de l'humidité qui sont respon- 
sables des mauvaises odeurs corporelles. 
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Et si cela ne suffit pas 2 
Maladies liées à un excès de transpiration 


La transpiration excessive peut être le symptôme d’une maladie 
comme : 


° L’hyperhidrose. Elle touche en général les mains et les 
pieds, mais elle peut également s'attaquer aux aisselles. 
Cette maladie constitue un véritable handicap”. Dans le 
cas qui nous intéresse (hyperhidrose axillaire), on observe 
de larges auréoles sous les bras, accompagnées d’une odeur 
nauséabonde. Les personnes qui en souffrent sont souvent 
perçues par leurs collègues comme manquant d'hygiène, 
ce qui nest pas le cas. Heureusement, plusieurs traitements 
existent (voir p. 240). 

+ La bromhidrose. À la transpiration excessive s'ajoute 
une infection par des bactéries ou des champignons. Le 
traitement est le même que celui de l’hyperhidrose, en y 
ajoutant des savons antiseptiques ou antibactériens. 

* La bourbouïille. I] s’agit d’un gonflement des pores bouchés, à 
cause de la sueur. Cette maladie se manifeste par l'apparition 
de petites vésicules rouges et de démangeaisons très fortes, 
notamment pendant l'été. Des crèmes anti-inflammatoires 
sont généralement prescrites dans ce cas. 


Pour ces trois cas, ne faites rien sans l’avis d’un médecin car 1l 
existe de sérieuses contre-indications. 


* Forum d’information et d'échange : www.hyperhidrose.org 
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Les solutions des médecines douces 


Nous reprendrons 1c1 les solutions proposées par le Dr Jean- 
Pierre Willem dans son ouvrage Aroma famille”. 


L'AROMATHÉRAPIE 

L’aromathérapie utilise les huiles essentielles. Voici une prépa- 

ration pour crème, à remettre à votre pharmacien : 

° HECT Palmarosa (Cymbopogon martinii) : 0,5 mil ; 

° HECT Sauge officinale petite feuille (Sa/via officinalis) : 
2,5 Ml ; 

° HECT Géranium rosat (Pelargonium asperum CV Egypte) : 
1,5 ml : 

° HECT Ciste (Cistus ladaniferus) : 1 ml : 

° Crème cetylique : 50 ml. 


Appliquez cette crème sur les zones concernées, deux fois par 
Jour pendant une semaine. 


L'HOMÉOPATHIE 
Avec mauvaise odeur sous les bras : 


*_Sepia 9 CH, 5 granules trois fois par Jour. 


Avec une mauvaise odeur du corps : 
° Thuya 9 CH, 5 granules trois fois par Jour. 


Avec mauvaise odeur des pieds : 
* _Silicea 9 CH, 5 granules trois fois par Jour. 


* Albin Michel, 2005. 
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Les solutions médicales 


Plusieurs traitements existent, avec leurs avantages et leurs 
inconvénients. En priorité, consultez votre médecin généraliste 
ou votre dermatologue. Méfiez-vous des produits miracle ven- 
dus sur Internet mais qui n'ont pas reçu d'autorisation de mise 
sur le marché en France. 


° La toxine botulique. Par injection dans la zone à traiter. 
Son efficacité est d'environ six mois. Attention aux contre- 
indications, car le Botox peut se diffuser ailleurs que dans la 
zone traitée : myasthénie, sclérose latérale amyotrophique, 
grossesse, allaitement, etc. 

° L’ionophorèse, sans danger et efficace dans plus de 80 % 
des cas. L'ionophorèse est la mise en contact de la peau 
et d’un courant galvanique dans de l’eau du robinet. Elle 
provoquerait une insensibilité transitoire des glandes 
sudoripares aux stimuli qui provoquent la sécrétion de 
sueur. Attention aux contre-indications : grossesse, port 
d’un stérilet, pacemaker, etc. 

° Application de solution d'aluminium hexahydraté à 20 %. 
Zones à recouvrir par un film de polyéthylène à laisser toute 
la nuit. Le matin, 1l suffit d'enlever le film avant de prendre 
sa douche. Deux traitements consécutifs permettent une 
amélioration qui dure une semaine”. 


* Informations : www.dermatonet.com, rubrique « Transpiration / Iono- 
phorèse ». 

** Source : www.doctissimo.fr, rubrique « Beauté / Soin du corps / Transpi- 
ration / Transpirations excessives ». 
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Les solutions chirurgicales 


° Sympathectomie thoracique par endoscopie : opération qui 
consiste à retirer des ganglions thoraciques. Attention, par 
compensation, on peut observer une augmentation de la 
transpiration sur les autres zones du corps. 

+ Adénectomie : opération qui consiste à retirer les glandes 
sudoripares qui se trouvent sous les aisselles en aspirant la 
graisse du derme avec une canule. Mais cette intervention 
ne doit être envisagée qu'en dernière extrémité, lorsque la 
maladie constitue un handicap ingérable (perte d'emploi, 
mise à l'écart, etc.). 


Attention, une intervention chirurgicale comporte toujours des 
risques. 


Adresses utiles 


AFME (Association française de médecine morpho-esthétique 
et anti-âge) 

21, rue Détrois 

33200 Bordeaux 

05 57 81 41 73 

wWwWw.afme.org 


AFSSAPS (Agence française de sécurité sanitaire des produits 
de santé) 

143/147, bd Anatole France 

93285 Saint Denis cedex 

Tél : +33 (0)1 55 87 30 00 

www.afssaps.sante.fr 
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Conseil national de l'Ordre des médecins 
180, bd Haussmann 

75389 Paris Cedex 08 
wWwWw.conseil-national.medecin.fr 


SNME (Syndicat national des médecins esthétiques) 
5, rue Jules Lefebvre 

75009 Paris 

01 44 63 04 42 

www.snme.typepad.fr 


Internet 


Socièté française de médecine esthétique : 
www.sir-medecine-esthetique.asso.fr 


Forum d'information sur l’hyperhidrose : 
www.hyperhidrose.org 


ANNEXE 3 


Gardez le sourire : 
détournement théâtral 


Version odoriférante d’une célèbre 
tirade 


Voici l'extrait le plus connu de Cyrano de Bergerac (d'Edmond 
Rostand) revu et adapté par nos soins. 


Le vicomte 
.… Attendez ! Je vais lui lancer un de ces traits | 
Il s'avance vers Cyrano qui l'observe, 
et se campant devant lui d'un air fat. 
Vous... vous avez une odeur... heu... une odeur... très forte. 
Cyrano, gravement. 
Lres. 
Le vicomte, riant. 
Ha ! 
Cyrano, imperturbable. 
C'est tout ? 
Le vicomte 
Mais. 
Cyrano 
Ah ! non ! C’est un peu court, jeune homme ! 
On pouvait dire... Oh ! Dieu !... bien des choses en somme. 
En variant le ton — par exemple, tenez : 
Agressif : « Moi, Monsieur, si mes bras refoulaient, 
Il faudrait sur le champ que je me lessivasse ! » 
Amical : « Prenez donc un bain sur notre terrasse ! 
Séchez au soleil ou sur cette grande cape ! » 
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Descriptif : « Sentez là !... Juste 1c1 ! Ça vous frappe ! 
Que dis-je, ça vous frappe ? Ça vous démantibule ! » 
Curieux : « De quoi sert cet effluve ridicule ? 

De repoussoir, Monsieur, ou de gousses à gigot ? » 
Gracieux : « Aimez-vous à ce point les clodos que paternelle- 
ment vous vous préoccupâtes 
De dormir habillé avec eux sur leur natte ? » 
Truculent : «Ça, Monsieur, lorsque vous déboulez, 
La ville tout entière rentre se calfeutrer 
Et les voisins s’écrient : “À l’aide ! V’là le parfumé !” » 
Prévenant : « Gardez-vous, vos deux bras serrés 
Le long du corps, d'échapper cette odeur qui s'envole ! » 
Tendre : « Offrez-vous au moins une petite fiole 
De sorte que l’on cesse de vous prendre pour votre âne ! » 
Pédant : « L'animal seul, Monsieur, qu'Aristophane 
Appelle Désodorisantocabimentos 
Évoquait le purin, le fumier et la fosse ! » 
Cavalier : « Quoi, l’ami, cette brise est à la mode ? 
Pour faire fuir l'ennemi, c’est vraiment très commode ! » 
Emphatique : « Aucun pet ne peut, n1 aucun animal, 
Recouvrir ta senteur, excepté le chacal ! » 
Dramatique : « Tous mes pores s’en empreignent ! » 
Admiratif : « Les plus grands parfumeurs le craignent ! » 
Lyrique : « Mais qu'est-ce qui marine dans ce chaudron ? » 
Naiïf : « Est-ce donc cela, être nauséabond ? » 
Respectueux : « Souffrez, Monsieur, qu'on vous salue, 
C'est la ce qui s'appelle avoir les bras qui puent ! » 
Campagnard : « HE, ardé ! bien faisandé ? Le gamin ! 
On l’earde au poulailler ? Dans une barrique de vin ! » 
Militaire : « Brûlez-moi toutes ces guenilles ! » 
Pratique : « Et le ranger dans une conserverie ? 
Assurément, Monsieur, sur l'étagère d'en haut ! » 
Enfin, parodiant Pyrame en un sanglot : 

« Le voilà donc, ce souffle qui fend les gazomètres ; 
Avant qu'on soit tous morts, faites-le disparaître ! » 
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… et en chanson | 


D'après « L'amour à la machine », paroles et musique d'Alain 
Souchon. 


Après un traumatisme olfactif, voici les deux premiers couplets 
revus et détournés, à fredonner non loin : 


Passez ses aisselles à la machine 
Faites-les bouillir 
Pour voir si les odeurs d'origine 
Peuvent revenir 
Est-ce qu'on peut ravoir à l'eau de Javel 
En savonnant 
La senteur devenue trop rebelle 
Maintenant ? 
L'odeur de la rose initiale 
De son corps devenu sale 
Le costume parfumé du début 
Habitude perdue. 
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